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Úvod 
Mezi základní hodnoty lidí patí svoboda, prosperita a rozvoj spolenosti i jednotlivc. Tchto 
hodnot mohou dosáhnout jenom dobe informovaní lidé, kteí jsou schopní vykonávat svá 
demokratická práva a aktivn se podílet na život ve spolenosti. Dležitou podmínkou jejich 
konstruktivní úasti a rozvoje demokracie je pimené vzdlání a svobodný a neomezený 
pístup k vdomostem, informacím, myšlenkám a kultue.  
Knihovny jsou kulturní instituce uspokojující touhu lidí po vzdlání. Knihovny nabízejí adu 
možností jak kvalitn využít volný as, dávají také podnty a poskytují velké množství 
informací. Každý lovk mže v knihách najít klid, potšení, útchu, radu nebo teba i nový 
smr, kterým se mže vydat, když ztratí svou cestu životem. 
Bohužel lze konstatovat, že zájem tená o literaturu klesá, a to zejména u mladší vkové 
generace, protože se v dnešní dob klade draz hlavn na rozvoj nové technologie. Knihy jsou 
nahrazovány filmy v televizi a poítaovými hrami. Každý moderní lovk má pístup           
k internetu, kde si mže okamžit vyhledat rzné informace, lánky, novinky, ale i knihy       
v elektronické podob, a proto se internet stal obrovskou konkurencí knihoven. Knihovny 
vyešily problém internetu tak, že ho zalenily do svých služeb, kdy zpístupnily poítaové 
stanice ve svých prostorách k pipojení se k internetu, a to vtšinou zcela zadarmo. Díky 
tomuto zalenní mohly vzniknout i další služby jako napíklad zízení online katalog nebo 
možnost rezervování knihy pes internet.  
Cílem bakaláské práce je analýza využívání a spokojenosti tená se službami Mstské 
knihovny v Rožnov pod Radhoštm. K mení využívání a spokojenosti tená se službami 
v rožnovské knihovn bude využit kvantitativní výzkum, kdy se bude sledovat etnost 
jednotlivých jev. Zvolenou technikou sbru dat v tomto marketingovém výzkumu bude 
elektronický a tištný dotazník s polostrukturovanou podobou. Na základ získaných údaj
bude provedeno vyhodnocení úrovn využívání a spokojenosti tená se stávajícími 
službami v knihovn a popípad budou zpracovány návrhy a doporuení na zvýšení úrovn
poskytovaných služeb v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm. 
9 
Bakaláská práce je rozdlena do ty kapitol. První kapitola se nejdíve zabývá definicí 
pojmu knihovna. Dále je v první kapitole uveden knihovní zákon . 257/2001 Sb., kde jsou 
knihovny rozdleny podle toho, kdo je zakládá a také podle dostupnosti služeb pro veejnost. 
Do první kapitoly je dále zaazena historie a souasný stav Mstské knihovny v Rožnov pod 
Radhoštm a služby poskytované touto knihovnou jejím tenám.  
Druhá kapitola popisuje teoretická východiska, na kterých je bakaláská práce postavena. 
V druhé kapitole je definován pojem služba, vlastnosti služby a poskytovatelé služeb. Je zde 
také popsán rozdíl a význam mezi spokojeným a nespokojeným zákazníkem, marketingový 
mix služeb, kde jsou rozebrány jednotlivé prvky marketingového mixu služeb a definice 
neziskové organizace. Do této kapitoly je také zaazena Maslowova pyramida poteb, která 
pedstavuje hierarchii lidských poteb, a kterou definoval americký psycholog a sociolog 
Abraham Herbert Maslow v roce 1943. 
Tetí kapitola je vnována použité metod marketingového výzkumu. Tato metoda se lení na 
pípravnou a realizaní fázi. V pípravné fázi jsou popsány nezbytné kroky od vzniku 
harmonogramu práce až po pilotáž samotného dotazníku, bez kterých by nemohla úspšn
zaít realizaní fáze. Realizaní fáze je zamena na sbr, zpracování, analýzu, vyhodnocení  
a interpretaci výsledk marketingového výzkumu. 
Poslední, tvrtá kapitola je vylenna na analýzu výsledk z dotazníkového šetení v Mstské 
knihovn v Rožnov pod Radhoštm. V první ásti této kapitoly je zanalyzován souasný 
marketingový mix služeb v rožnovské knihovn a v druhé ásti kapitoly jsou pak postupn
vyhodnoceny všechny otázky z polostrukturovaného dotazníku. Získané výsledky 
z vyhodnocených otázek jsou graficky a slovn popsány. V závru jsou pak navrhnuty 
doporuení pro zvýšení úrovn spokojenosti tená se službami v dané knihovn. 
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1  Charakteristika knihovny a jejích služeb  
„Veejná knihovna je místní branou do svta vdomostí a základním pedpokladem 
celoživotního vzdlávání, nezávislého rozhodování a kulturního rozvoje jednotlivc a také 
spoleenských skupin.“ [24]
1.1  Definice knihovny 
Veejná knihovna je organizace, která je zízená, podporovaná a dotovaná spoleností, a to 
bu prostednictvím místní, regionální nebo národní správy nebo jinou formou spoleenské 
organizace. Veejná knihovna zajišuje pístup k vdní, informacím a umleckým dílm 
prostednictvím rzných zdroj a služeb. Je pístupná všem lenm spolenosti stejn bez 
ohledu na vk, pohlaví, rasu, národnost, náboženství, jazyk, invaliditu, ekonomické postavení, 
zamstnání nebo dosažený stupe	 vzdlání. [6] 
Knihovny jsou tradiní instituce, které se po tisíciletí zabývají shromažováním, 
zpracováváním, uchováváním, ochranou a následným zpístup	ováním publikovaných 
dokument v rzných formách. Tyto dokumenty jsou lidmi vytvoené znakov zaznamenané 
zkušenosti, znalosti a jiné potencionální informace ukládané do organizované sbírky tak, aby 
mohly být znovu rychle nalezeny. Nepostradatelnou funkcí knihovny je uchovávání a ochrana 
historických fond, které jsou nedílnou souástí kulturního ddictví každé spolenosti. 
Knihovna je významným nástrojem pro uskute	ování základního lidského práva na 
svobodný a rovný pístup k informacím, na jejich výmnu, získávání znalostí a svobodné 
utváení názor, a to všem obanm bez rozdílu. 
Knihovna je také místem, kde se setkávají uživatelé s pracovníky knihovny, s ostatními 
uživateli a pedevším s kulturním bohatstvím minulosti a souasnosti lidské existence. 
Uživatelé se v knihovn setkávají nejen s literaturou, ale také i s poezií, hudbou, výtvarným 
umním nebo s architekturou. [6] 
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1.2  Systém knihoven v eské republice 
Knihovny, které poskytují veejné knihovnické a informaní služby podle knihovního zákona 
. 257/2001 Sb., lze rozdlit podle rzných kritérií. Napíklad z hlediska dostupnosti služeb 
pro veejnost. [31]
1.2.1  Knihovny zizované Ministerstvem kultury R 
• Národní knihovna R – je knihovnou s univerzálním knihovním fondem doplnným 
specializovanými fondy. Národní knihovna trvale uchovává historický a konzervaní 
fond. Je centrem systému knihoven, kde vykonává koordinaní, odborné, vzdlávací, 
analytické, informaní, standardizaní, metodické, výzkumné a poradenské innosti.  
• Knihovna a tiskárna pro nevidomé K. E. Macana – tato knihovna má také univerzální 
knihovní fond a garantuje zabezpeení a poskytování knihovnických služeb. 
• Moravská zemská knihovna v Brn – tato knihovna má univerzální knihovní fond 
doplnný specializovanými fondy. Tato knihovna trvale uchovává konzervaní           
a historický fond a plní funkci krajské knihovny v Jihomoravském kraji. [31]  
1.2.2  Krajské knihovny 
Tyto knihovny jsou zizovány píslušným krajem. Mezi krajské knihovny jsou zaazeny 
bývalé státní vdecké knihovny. V závislosti na rozsahu a skladb fondu se liší jejich význam. 
Vtšinou však mají univerzální zamení svého fondu. 
Krajská knihovna má povinnost zajišovat pro další knihovny v kraji tzv. regionální službu, 
která zahrnuje vzdlávání knihovník v regionech, funkci krajských vzdlávacích center, 
problematiku výmnných fond, organizaci, evidenci, dopravu, financování, krajské systémy 
meziknihovních výpjních služeb, kontrolu projektu VISK, koordinaci a kooperaci, atd. Tyto 
knihovny v míst svého sídla mohou plnit také funkci základní knihovny. To znamená, že se 
podílí na zajištní veejných knihovnických a informaních služeb pro obec. [31] 
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1.2.3  Základní knihovny  
Základní knihovny jsou knihovny s univerzálním knihovním fondem nebo se 
specializovaným knihovním fondem a jsou souástí systému knihoven, který vykonává 
informaní, kulturní a vzdlávací innost. 
1.2.4  Specializované knihovny 
Vedle univerzálních knihoven existují velké specializované knihovny, které se snaží 
dopl	ovat v relativní úplnosti svj fond podle stanoveného profilu. Tyto knihovny mohou být 
ízeny státními organizacemi nebo psobit v rámci jiných subjekt nap. vysoké školy. 
Specializované knihovny spolupracují s knihovnami v oblasti své specializace pi zavádní 
nových technologií v oblasti zajištní veejných knihovnických a informaních služeb. [31] 
1.3  Rozdlení knihoven podle dostupnosti služeb pro veejnost 
Rozdlení knihoven podle dostupnosti služeb pro veejnost je jedním z možných variant, jak 
knihovny rozdlit podle knihovního zákona . 257/2001 Sb. [31] 
Veejné knihovny  
Veejn dostupné knihovny poskytují své služby všem obanm. V tchto knihovnách je 
tenám zízen tenáský prkaz pro výpjní služby. Podrobné podmínky jsou uvedeny 
v knihovním ádu každé knihovny. Knihovny organizují rzné vzdlávací a kulturní akce, 
které mohou navštívit všichni zájemci. Veejné knihovny mohou být obecní, mstské, atd. 
• Knihovny obecní, mstské, krajské a národní – jsou knihovny s univerzálním fondem, 
nkdy i se speciální sbírkou vztahující se k uritému místu i regionu. Tyto knihovny 
budují fond pro všechny vkové kategorie vetn tch nejmenších. Dále tyto knihovny 
zpístup	ují elektronické, informaní zdroje a dokumenty univerzálního zamení, 
pípadn oborové zdroje, které souvisí se zamením konkrétního regionu i místa. 
Souástí nabídky jsou i služby pro menšinové a znevýhodnné skupiny. 
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• Specializované knihovny – jsou zamené na jednotlivé obory lidského vdní, jako 
napíklad jsou to knihovny technické, lékaské, pedagogické, právnické, muzejní i 
zemdlské nebo knihovny Akademie vd R. Jsou to také knihovny se 
specializovaným fondem jak tištných, tak i elektronických dokument. Poskytují 
veejné knihovnické a informaní služby všem zájemcm i o konkrétní obor. [31] 
Vysokoškolské knihovny  
Jsou to knihovny se specializovaným fondem tištných a elektronických zdroj zamených 
na zabezpeení vyuovaných obor jak z hlediska získání informací, tak i rozvoje daného 
oboru v rámci výzkumných prací. 
Systém knihoven jedné vysoké školy se skládá vtšinou z ústední knihovny a knihoven 
jednotlivých fakult. Ústední knihovna garantuje dostupnost a rozvoj nabízených služeb 
v rámci školy. Služby jsou poskytovány jak vyuujícím a studentm, tak i ostatním 
zamstnancm školy. V souladu se svým knihovním ádem vtšina vysokoškolských 
knihoven poskytuje služby i zájemcm z ad veejnosti. [31] 
Specializované knihovny umístné v neveejných objektech  
Jsou zde zahrnuty knihovny obchodních a výrobních organizací, výzkumných ústav, 
nemocnic, atd. Jsou to opt knihovny se specializovaným fondem tištných a elektronických 
zdroj. Svoje služby poskytují v rámci své organizace i institutu a pro ostatní zájemce z ad 
veejnosti v souladu se svými pravidly, které mohou být uveejnny v knihovním ádu. 
V pípad zájmu o poskytování služeb z tchto knihoven je vhodné kontaktovat výkonného 
pracovníka, který poskytne pesné informace, jak dále postupovat.  
Zámecké knihovny  
Zámecké knihovny jsou knihovny nacházející se v konkrétním státním nebo soukromém 
objektu nebo knihovny, které se nacházejí ve správ Národního muzea v Praze. Své služby 
poskytují zpravidla na základ dohody k badatelským úelm. V pípad zájmu je opt 
vhodné pímo kontaktovat správce sbírky. [31] 
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Školní knihovny 
Tyto knihovny jsou ureny pro žáky a uitele na základních, stedních a vyšších odborných 
školách. Školní knihovny jsou zizovány a udržovány z rozpotu školy. Hlavním úkolem je 
informaní a dokumentaní zabezpeení vyuovacího procesu. Nkdy tyto knihovny mohou 
mít dv oddlené ásti, a to knihovnu pro uitele a zvláš knihovnu pro žáky. Své služby 
poskytují jen v rámci své školy. [31] 
1.1  Historie rožnovské knihovny 
Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm má velmi bohatou historii. Tato knihovna 
poskytuje adu knihovnických a informaních služeb, kterými se snaží zajistit spokojenost 
svých tená. Poátky veejného knihovnictví v Rožnov pod Radhoštm spadají do 60.       
a 70. let 19. století. František Ficker, rožnovský kaplan, se velmi zasloužil o šíení kvalitní 
eské etby tím, že zdarma pjoval knihy a asopisy ze své bohaté knihovny. [22] 
Vznik první veejné rožnovské knihovny se datuje do roku 1872, kdy jejím vedením byl 
poven páter František Koželuha. Tato knihovna byla umístna ve škole u rožnovského 
kostela. Pedpokládá se, že knihovní fond tvoily knihy pevedené z knihovny Obanské 
besedy. O rok pozdji v roce 1873 dostala knihovna název Palacká, a to po návštv msta 
Františkem Palackým. 
V roce 1893 byla zpístupnna sokolská knihovna v Rožnov pod Radhoštm, jejíž fond ítal 
pibližn 1000 svazk. V roce 1920 Sokol vnoval tento fond mstské veejné knihovn. Po 
1. svtové válce nastalo vhodné období pro rozvoj knihoven a zvýšila se jejich demokratizace. 
Na základ knihovního zákona z roku 1919 byla v Rožnov pod Radhoštm v roce 1920 
ustanovena knihovní rada, která ídila provoz knihovny. 
V období mezi roky 1920 až 1965 se bohužel nepodailo dochovat prameny o konkrétní 
historii knihovny. Pedpokládá se však, že situace knihovny byla podobná jako v ostatních 
knihovnách v regionu. Na poátku 30. let došlo ke krizi kulturního života i knihovnictví, a to 
díky problémm v hospodáství. Ovšem v roce 1932 se knihovn podailo získat finanní dar 
Ministerstva školství a národní osvty. [22] 
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Bhem 2. svtové války knihovna musela vyadit mnoho dokument týkajících se napíklad 
legionáské tématiky, židovské tématiky i dokumenty se zmínkou o svobodné 
eskoslovenské republice. Na sjezdu knihovník v Brn v roce 1948 byla schválena 
organizace eskoslovenského socialistického knihovnictví. 50. léta byla typická silnou 
kontrolou a rovnž vyazováním protikomunistické literatury, brakové literatury a legionáské 
literatury a vzrstem potu výchovn-vzdlávacích akcí. [22] 
V poátcích 60. let knihovna zamila svj knihovní fond na sovtskou literaturu 
s budovatelskou tématikou. V této dob byl také zaveden stediskový systém do nov
ustanoveného okresu Vsetín. Na základ knihovního zákona z roku 1959 vznikla jednotná 
soustava knihoven, ve které pracovalo 81 knihoven ve vlenných obcích a jednou z nich byla 
i knihovna v Rožnov pod Radhoštm. 
V 60. letech byla knihovna umístna v centru msta se sídlem v budov Mstského národního 
výboru. K rožnovskému stedisku se v této dob pidružily místní knihovny v Tylovicích a ve 
Valašské Bystici. V roce 1970 se ke stedisku pilenil také okrsek Dolní, Prostední a Horní 
Bevy. Knihovna se nkolikrát musela sthovat, ale nakonec byl pro ni zakoupen dm na 
Nerudov ulici. V roce 1971 se konaly oslavy na poest 50. výroí založení KS a tyto oslavy 
byly pipomínány i v knihovn, a to napíklad besedami o svtové literatue. V dtském 
oddlení nastala velká zmna, protože knihovní fond beletrie pro mládež byl rozdlen do tí 
skupin, a to podle vku tená. Jednotlivé skupiny byly barevn odlišeny a toto barevné 
oznaení se používá dodnes.  
Roku 1973 se zaal budovat fond píruní knihovny a ítárny a také probíhala aktualizace 
fondu knihovny. Knihovna se v tomto roce zamila na donášku knih starším, nemocným        
a imobilním obanm. [22] 
Od roku 1974 sídlila knihovna v prostorách na Nerudov ulici. Knihovna zvtšila volný výbr 
knih a doplnila studijní literaturu. Sídlo knihovny se nezmnilo až do roku 1990. Od roku 
1975 se zdvojnásobil poet tená, a tím pádem vzrostl také poet výpjek nauné literatury 
a zvýšil se zájem o služby poskytované v ítárn a v studovn. V tomto roce však knihovna 
také bojovala s novým problémem, a to s nedostatkem místa. Rok 1975 je spojen s oslavami 
30. výroí osvobození od fašismu, kdy knihovna poádala mnoho osvtových akcí pro své 
tenáe. Díky estnému uznání v soutži „Budujeme vzornou lidovou knihovnu“ v roce 1980, 
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získala knihovna jednorázovou finanní ástku od Ministerstva kultury. Knihovna se v tomto 
roce hlavn zamila na mládež a boj proti kriminalit, alkoholismu, toxikomanii a podobným 
tématm. [22] 
V roce 1986 se knihovn podailo obhájit estný titul „Vzorná knihovna“ a uspoádala 
minisjezd Klubu mladých tená, kde si úastníci mohli vym	ovat zkušenosti z innosti 
kroužk KM. Knihovna se musela v roce 1990 vysthovat z Nerudovy ulice a oddlení bylo 
nutno rozdlit do náhradních prostor v Rožnov pod Radhoštm. Oddlení pro dosplé           
a ítárna byly umístny na Sokolské ulici a dtské oddlení bylo pesunuto do Domu kultury.  
V roce 1991 byla jmenována nová editelka knihovny, a to Jarmila Halamíková, místo 
Jaroslavy Dvoákové. V tomto roce se také knihovna vrátila k názvu Mstská knihovna. 
V ervnu 1991 bylo dtské oddlení sloueno s odbornou knihovnou Tesly a.s., a tím vznikla 
Sdružená knihovna v Dom kultury. Tato knihovna sloužila jako dtská knihovna a pjovna 
s ítárnou pro dosplé. V roce 1992 získala knihovna písun financí na rekonstrukci budovy 
na Bezruov ulici, protože stále byla umístna v nevyhovujících prostorách. Knihovna 
založila „S-klub pro slabozraké a nevidomé“. Od roku 1993 zaala knihovna fungovat 
v prostorách bývalé Bergerovy vily na Bezruov ulici a zavedla také novou službu, a to 
pjování zvukových knih pro zrakov postižené. [22] 
V roku 1994 došlo k velkému nárstu potu tená všeho vku. V polovin roku zaaly 
pípravy na automatizaci knihovny. Okresní knihovna (Masarykova veejná knihovna Vsetín) 
zpracovala pro všechny knihovny v okrese nový knihovní fond. V rožnovské knihovn
probhla retrokonverze katalogu knihovny. Knihovna zaala velmi dobe spolupracovat 
s Mstskou kulturní agenturou pi poádání rzných akcí jako napíklad Rožnovský fejeton, 
výstava poezie i Den Zem.  
Od 1. 1. 1996 pešla knihovna od Masarykovy veejné knihovny ve Vsetín pod Mstský úad 
v Rožnov pod Radhoštm, a to jako píspvková organizace s právní subjektivitou. 
V ástech msta Rožnova pod Radhoštm, tj. na Horních Pasekách, v Tylovicích                    
a Viganticích zstaly oteveny malé knihovny, a to hlavn pro staré obany. V péi knihovny 
bylo i smluvní Stedisko Rožnov pod Radhoštm a místní knihovny ve Vidi, Stíteži nad 
Bevou a ve Valašské Bystici. [22] 
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V knihovn v roce 1996 probhlo 170 besed pro dti a mládež a rzné soutže ke Dni dtské 
knihy a Velká velikononí soutž. Velká pozornost byla také vnována žákm Zvláštní školy 
z Rožnova pod Radhoštm, a to v jejich cest ke knize. Dále knihovna poádala výstavy 
poezie mladých tvrc z Rožnova pod Radhoštm nebo lampiónový prvod pro dti nazvaný 
„Podzimní putování s Brouky“. Knihovna také spolupracovala s Mstskou kulturní 
agenturou z Rožnova pod Radhoštm na akci Retroples. [7] 
V roce 1997 se knihovna pipravovala na spuštní automatizovaného výpjního procesu. 
Jedenkrát za rok se knihovna zamovala na výstavy, na kterých dti poznávaly historické       
a pírodní hodnoty msta. V oblasti aktivity mládeže knihovna podporovala prozaickou, 
básnickou a filmovou tvorbu. V roce 1998 knihovna uspoádala 202 besed, dále pak adu 
knihovnických lekcí a soutží. Také uspoádala výstavu 25 let CHKO Beskydy s výkladem 
pracovník správy CHKOB. Ve studovn byl zpístupnn Internet pro veejnost. [8] [9] 
Rok 1999 byl rokem automatizace knihovny. Byla spuštna automatizovaná výpjní služba 
pro výpjky knih pro dti i dosplé. V obou oddleních byl tenám k dispozici 
elektronický katalog a rozšiovala se nabídka bibliograficko-informaních služeb pro 
uživatele knihovny. Knihovna také napíklad zahájila humanitární sbírku pro Domov pro 
mentáln postižené ve Vilšanech na Zakarpatské Ukrajin. Od roku 1999 v knihovn psobil 
zájmový Numeroklub a Klub Svazu diabetik s poradnou. [10] 
V roce 2000 získala knihovna nkolik grant, a tím napíklad zkvalitnila internetové pipojení 
a doplnila fond zvukových knih pro slabozraké a nevidomé. Knihovn se podailo získat 
jedno z pedních míst v soutži webových stránek knihoven R. Knihovna zavedla novou 
službu v oblasti informatiky, a to možnost pístupu k vyhláškám msta a v ítárn a studovn
byl spuštn automatizovaný výpjní protokol. V roce 2000 se uskutenila výstava a soutž 
k jubileu rodáka, kronikáe a národopisce Miloše Kulišáka. [11]  
Rok 2001 vyhlásila knihovna rokem Marie Podešvové, a to u píležitosti 100letého výroí 
narození spisovatelky. Knihovna také upoádala výstavy „Ze života a díla M. Podešvové“      
a „Eva Fuková – fotografie“. Dále byla vyhlášená literární soutž v povídkové tvorb „O cenu 
M. Podešvové“. Práce se sešly jak z Valašska, tak i z celé Severní Moravy, ech a ze 
Slovenska. Knihovna uspoádala i mnoho dalších inností a realizovala nkolik projekt, 
z nichž napíklad to byla Modernizace centrálního poítae. [12] 
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V roce 2002 knihovna uskutenila celkem 400 vzdlávacích, výchovných a kulturních akcí. 
Díky spolupráci s Centrem pro demokracii svobodného podnikání uspoádala dv diskusní 
fóra, a to Psi ve mst a Pedvolební diskusní fórum. V beznu 2002 oslavila Mstská 
knihovna 130 let svého trvání veejn pístupné knihovny v Rožnov pod Radhostm. [13] 
V roce 2003 se knihovn podailo uskutenit 350 vzdlávacích, výchovných a kulturních akcí. 
V rámci mstské kulturní aktivity nazvané Pohádkový rok B. M. Kulkdy probhla literární 
soutž pro dti v tvorb vlastních valašských pohádek a vyprávnek. Knihovna také zmila 
své síly v pátelském a humorném klání mezi knihovnami celé R, a to úastí 
v knihovnickém happeningu pod vlajkou Knihoven Valašského království. Z projekt, které 
knihovna realizovala, to bylo napíklad Podzimní putování s brouky i Diskusní fóra. [14] 
V roce 2004 uspoádala knihovna v rámci mstské kulturní aktivity Rok moravských babiek, 
a to tak, že vyhlásila velkou literární soutž pro dti v tvorb vlastních valašských pohádek. 
Knihovna také zavedla stedení Babiina pohádková odpoledne, kdy babiky picházely do 
knihovny povídat si s dtmi, etly jim a ukazovaly, co všechno umjí. V soutži webových 
stránek knihoven R Biblioweb obsadila Mstská knihovna Rožnov pod Radhoštm 2. místo 
v kategorii mst do 20 000 obyvatel. Z projekt realizovaných v tomto roce to byl napíklad 
Týden židovské kultury, Tibet – mýtus a realita nebo Mezinárodní výstava poezie mladých 
tvrc. [15] 
V roce 2005 byl uskutenn spolen s Masarykovou spoleností a Gymnáziem pednáškový 
cyklus Masaryk a dnešek v rámci projektu „Živá cesta za klasikem“. S obanským sdružením 
Zdravý Rožnov, TJ Sokol, Klubem Senior, Stediskem volného asu a K byl uskutenn 
Bh Terryho Foxe a Den zdraví a pohybu. [16] 
Mezi nejvýznamnjší akce poádané v roce 2006 patil již 11. roník Podzimního putování 
s brouky Valašským královstvím. Spolupoadatelé na tomto projektu byli Valašské muzeum 
v pírod, TKA a Stedisko volného asu. I v tomto roce knihovna poádala bezpoet dalších 
zajímavých projekt. [17] 
V roce 2007 probhla významná akce pro profesionální knihovníky, a to Komunitní knihovna 
neboli pomoc pi ešení problému sociálního vylouení. Jednalo se o tídenní mezinárodní 
seminá pro pracovníky knihoven, který poádala Mstská knihovna Rožnov pod Radhoštm 
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ve spolupráci s Národní knihovnou a nadací lovk v tísni. Mstská knihovna byla vybrána 
nadací Open society fund pro realizaci projektu Msto v mé pamti. Díky tomu vznikl 
netradiní prvodce Rožnovem pod Radhoštm, jež se opíral o vzpomínky senior. Hlavn
byl kladen na draz na vlastní literární tvorbu senior. [18] 
V roce 2008 byla na stránkách knihovny otevena nová sekce nazvaná „Oteveno poezii“, kde 
mohli tvrci poezie prezentovat svoji tvorbu. Vznikla nová služba pro uživatele knihovny,     
a to možnost oprav poškozených CD/DVD nosi. V druhé polovin roku 2008 knihovna 
realizovala projekt Já a komiks, jenž se vnoval fenoménu komiksu. Z vydaných publikací to 
byl napíklad Mstský park „HÁJNICE“, Dtský prvodce Rožnovem pod Radhoštm nebo 
Malá procházka po rožnovském námstí. [19] 
V roce 2009 knihovna podepsala smlouvu s Národní knihovnou na zapojení se do systému 
ISBN pi vydavatelské innosti. Jednou z nejvýznamnjších akcí tohoto roku bylo již 14. 
Putování s brouky Valašským královstvím poádané ve spolupráci s Valašským muzeem 
v pírod, TKA a Stediskem volného asu. V tomto roce pozvala knihovna opavské divadlo 
Sáek a soubor Historika, aby pedvedly nco ze svého umní.  
Knihovna ani v tomto roce nezahálela a uspoádala mnoho zajímavých akcí. Mezi které také 
patil Benefit pro mateská centra Domeek a Kolovrátek. Dále to bylo napíklad tradiní 
setkání knihovník Po pašeráckých stezkách atd. V rámci cyklu besed se zajímavými 
osobnostmi knihovna uspoádala besedy s pední eskou socioložkou Jiinou Šiklovou nebo 
s emeritní editelkou Kysuckého muzea v adci Márií Húšavovou. Dále knihovna 
uspoádala Irské promítání v knihovn nebo Já a komiks. [20] 
1.2  Souasný stav knihovny 
Od prosince roku 1993 sídlí Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm v nové budov
s pdní galerií pro výtvarná díla na Bezruov ulici. Tuto budovu nechal postavit v roce 1912 
Ing. Richard Berger jako rodinnou vilu. Tato budova však v minulosti nkolikrát zmnila 
svého majitele, a proto byla ve velmi špatném stavu. Ovšem díky rozsáhlé rekonstrukci mohla 
být tato budova opt pln využívána. [21] 
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V pízemí budovy se nachází oddlení pro dosplé, oddlení pro dti a mládež, menší hudební 
kout a pt poítaových stanic s pístupem na internet. V prvním pate je pak umístna 
studovna a ítárna. Ve studovn a ítárn je velké množství titul novin a asopis a je tam 
umístn i regionální fond, zvuková knihovna a tyi poítaové stanice s pístupen na internet. 
V prvním pate se dále nachází kancelá editele knihovny Bc. Pavla Zajíce. V pdním 
prostoru budovy je pak umístna podkrovní galerie pro výtvarná díla. V souasné dob má 
knihovna jedenáct zamstnanc. [21] 
V Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm využívají ke své práci všichni pracovníci 
knihovny program, který se nazývá knihovnický informaní systém Kp-Win SQL 1.1. Jedná 
se o program, ve kterém se dají navolit konkrétní aplikace, které knihovna pro svou innost 
potebuje. Výhodou systému je, že není složitý, a tudíž usnad	uje práci knihovníkm. Další 
výhodou programu je, že spolupracuje s dalším knihovnickým systémem CASLIN. 
Knihovnice využívají tento program, napíklad když vyhledávají tenáe, pjují knihy 
z knihovního fondu nebo do nj knihy vracejí, katalogizují nové dokumenty, nebo v tomto 
programu korigují obsazování poíta v knihovn, atd.  
Tento knihovní program se užívá v rzných typech knihoven jako napíklad v mstských 
knihovnách, v odborných knihovnách, ve školních knihovnách, v lékaských knihovnách, atd. 
V Mstské knihovn se tento program používá od roku 1999, a to v pjovn a v dtském 
oddlení. Od roku 2000 se zaal tento program využívat i v oddlení ítárny. 
Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm eviduje k 31. 12. 2010 tém 3 000 
registrovaných tená. Registrovaný tenáem je takový, který si v daném roce obnovil 
registraci, a to zaplacením roního poplatku pro využívání služeb knihovny.  Vývoj potu 
registrovaných tená a pesný poet je zobrazen v tabulce 1.1. [29] 
Tabulka 1.1 
Pehled potu registrovaných tená
Rok 2007 2008 2009 2010 
Poet registrací 3061 2968 2928 2919 
Zdroj: Statistické údaje knihovny [29] 
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Tento mírný pokles je pravdpodobn zpsobem rychlým rozvojem internetu, kdy uživatel 
má dnes mnohem více možností, jak se dostat k požadovaným informacím. Píkladem mže 
být služba Google Books, která umož	uje uživateli prohlédnout si, nebo peíst miliony knih 
zdarma bez nutnosti jejich koup.  
1.2.1  Poboky a stediska knihovny 
Mstská knihovna metodicky ídí sedm místních knihoven stediska Rožnov pod Radhoštm. 
Tyto knihovny patí obcím a jejich obecní zastupitelstva pro tyto místní knihovny hledají 
dobrovolné knihovníky. Knihovny mají svj vlastní fond knih jak pro dti, tak i pro dosplé. 
Mstská knihovna v tomto pípad zajišuje odbornou katalogizaci a zpracování knižních 
novinek, azení knižních katalog, soutže a besedy pro dti a mládež.  
Stedisko Rožnov pod Radhoštm a Stedisko regionálních služeb pi Masarykov veejné 
knihovn ve Vsetín zajišují dopravu a cirkulaci knižních soubor nových knih. Pod 
stedisko Rožnov pod Radhoštm patí místní knihovny ve Valašské Bystici, ve Stíteži nad 
Bevou, ve Vidi, na Dolní a Prostední Bev, na Hutisku-Solanci a ve Viganticích. Dále 
pod knihovnu spadají také ti poboky, ve kterých knihy pjují rovnž dobrovolní 
knihovníci. V tchto knihovnách se nachází knižní fond pro dti, pro dosplé a pjují se zde 
také periodika. Tyto ti poboky se nacházejí v Horních Pasekách, v Tylovicích                      
a v Hážovicích. Mstská knihovna v nich zajišuje zpracování a cirkulaci nového fondu a také 
pravidelné poádání besed pro dti ze základních škol. [8] 
1.2.2  Partnei a sponzoi knihovny 
Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm má dnes již adu tradiních sponzor, mezi nž 
patí mnoho firem pímo z Rožnova pod Radhoštm.  
Tradiní sponzoi knihovny jsou:  
• APRI s.r.o. Rožnov pod Radhoštm – zabývající se vývojem, konstrukcí a výrobou 
elektronického píslušenství pro automobily. 
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• CS CABOT, spol. s r.o. Valašské Meziíí – se zabývá výrobou a prodejem saze pro 
výrobu pneumatik a technické pryže ve svém závod. 
• MONTEZI s.r.o. Rožnov pod Radhoštm – je elektromontážní firma, která provádí 
elektroinstalace ve všech oblastech výstavby napíklad prmyslových staveb, 
administrativních budov, bankovních domech, atd. 
• REVO hišt s.r.o. Rožnov pod Radhoštm – se zabývá projekcí, výrobou a následnou 
montáží malých staveb pro dtská hišt z tlakov impregnovaného deva. 
• Josef Žabka, servis a prodej kopírovacích a rozmnožovacích stroj, jehož firma se 
nachází na Dolní Bev
• VITRUM Rožnov, spol. s r.o. – tato firma podniká v distribuci laboratorního vybavení 
a v distribuci spotebního materiálu pro sterilizaci. 
• STÖRI MANTEL – jehož výrobní závod se nachází v Rožnov pod Radhoštm, se 
zabývá výrobou devoobrábcích stroj, dále poskytuje odborné poradenství pro své 
zákazníky spojené s komplexní dodávkou požadovaných technologických celk na 
zpracování deva. 
• ON Semiconductor Rožnov pod Radhoštm – má sídlo ve Phoenixu v Arizon a tato 
firma je pedním svtovým výrobcem polovodi, které se využívají napíklad 
v oblastech, jako jsou spotební a prmyslová elektronika, automobilový prmysl, atd. 
• Rožnovský vzdlávací servis s.r.o. Rožnov pod Radhoštm – realizuje adu kurz a 
provádí zkoušky z tchto kurz. Jedná se napíklad o kurz podnikový ekolog, základní 
pípravný kurz prevence rizik podle zákona . 309/2006 Sb., atd. 
• manželé Hradilovi [26]    
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Mezi mediální partnery knihovny patí:  
• SPEKTRUM ROŽNOVSKA – jedná se o trnáctideník, který vychází již od roku 
1991 a jehož vydavatelem je T klub – kulturní agentura. Na stránkách trnáctideníku 
se nacházejí informace a aktuality o obcích a mstech v mikroregionu Rožnovsko. 
• TV Beskyd s.r.o. – byl založen v roce 1993 a od té doby zajišuje pro msta 
spoleník, tj. Valašské Meziíí, Rožnov pod Radhoštm, Vsetín a Nový Jiín 
vysílání na infokanálech mst v rámci kabelových rozvod. [26] 
1.2.3  Spolupráce knihovny 
Mstská knihovna Rožnov pod Radhoštm spolupracuje na projektech pro veejnost s adou 
organizací. Jedná se o:  
• Klub senior
• eský svaz žen 
• eská kesanská akademie 
• Kysucká knižnica v adci 
• Stedisko volného asu, Rožnov p. R. 
• T KLUB – KULTURNÍ AGENTURA 
• Informaní centrum Valašského království, Rožnov p. R. [26]
1.3  Služby knihovny 
V souasné dob knihovna poskytuje adu knihovnických a informaních služeb, ale ne 
všechny služby jsou poskytovány zdarma. Knihovnickými službami se pracovníci knihovny 
snaží uspokojovat poteby nejenom svých tená, ale také i ostatních neregistrovaných 
oban. Poskytování kvalitních služeb je považováno za dležitou souást pi provádných 
innostech v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm.  
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Mezi knihovnické a informaní služby patí: 
• rezervace 
• pedupomínka 
• výpjní služba 
• informaní služba 
• reprografické služby 
• akce knihovny pro veejnost 
• meziknihovní výpjní služba 
• práce na poítai a pipojení na internet 
• služby prostednictvím webového rozhranní 
• vzdlávací besedy a knihovnicko-informaní lekce 
• donášková služba pro seniory a pro nemobilní obany 
Výpjní služba 
 Registrovaní tenái si mohou absenn po zaevidování do výpjního protokolu pjovat 
dom nap. nauné knihy nebo beletrii (nap. detektivky, sci-fi, poezii, dramata, komiksy, 
dtskou literaturu), asopisy, noviny, hudební CD, mapy, regionální literaturu, atd. Výpjní 
doba je stanovená na jeden msíc, krom hudebních CD, které se pjují jenom na týden        
a zvlášt u vybraných titul a asopis je výpjní doba stanovena na 14 dn.  
V pípad, že kniha není zarezervovaná jiným tenáem, mže si výpjní dobu stávající 
tená prodloužit o další msíc. Výpjky hudebních CD a asopis se neprodlužují. 
V oddlení ítárny se dokumenty pjují prezenn, to znamená, že napíklad knihy nebo 
aktuální ísla novin a asopis si tená mže proítat v knihovn, ale nemže si je vzít dom.  
tená je povinen vrátit vypjenou knihu ve stanovené lht a v neporušeném stavu. 
V pípad, že tená knihu nevrátí ve stanoveném termínu, je mu útován poplatek za 
upomínku podle sazebníku knihovny. tená si mže vypjit najednou maximáln 10 knih, 
10 asopis a 5 hudebnin, pokud se na jiném množství nedomluví s knihovníkem. [30] 
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Rožnovská knihovna také spolupracuje s knihovnou a tiskárnou pro nevidomé K. E. Macana, 
kdy z webových stránek této knihovny knihovnice stahuje zvukové nahrávky knih a poskytuje 
je slabozrakým tenám na mp3 pehrávae. Pjování zvukových dokument se pak ídí 
výpjním ádem zvukové knihovny. [30] 
Informaní služba  
Tato služba se hlavn zamuje na zodpovídání dotaz od tená. Mezi nejastjší dotazy 
patí dotazy týkající se požadovaných knih, a to zejména jestli se požadovaná kniha nachází 
v knihovním fondu a žádosti o její pípadné vyhledání. tenái se také velmi asto ptají na 
radu, jaké knihy by si mli pjit tak, aby vyhovovaly co nejvíce jejich potebám. V oddlení 
ítárny a studovny pracovnice knihovny odpovídají na právnické, lánkové, publikaní a jim 
podobné dotazy, a to tak, že tyto odpovdi vyhledávají v právnické databázi ASPI nebo 
v lánkové databázi Anopress.  
Databáze ASPI byla v knihovn zavedena již od roku 1996, ale databáze Anopress byla 
zavedena v knihovn teprve nedávno, a to v roce 2002. Pehledy nejastjších dotaz od 
tená knihovna nevede. Anopress je pedevším využíván pracovnicemi knihovny pro tvorbu 
regionální, lánkové bibliografie, neboli do této databáze ukládají záznamy k výskytm 
lánk o Rožnov pod Radhoštm. Naproti tomu databáze ASPI je tenái využívána velmi 
asto. Vtšina tená potebuje najít konkrétní zákon a jeho aktuální znní. Statistika potu 
vstup do tchto dvou databází je vedena od roku 2010. Poet vstup za rok 2010 byl do 
databáze Anopress 73 a 122 do databáze ASPI. Informaní služba je poskytována zdarma 
všem tenám knihovny. 
Rezervace 
Pokud je kniha, kterou tená chce, vypjena jiným tenáem, mže tuto knihu knihovnice 
tenái zarezervovat. V okamžiku, kdy tuto knihu pedchozí tená vrátí, knihovnice odešle 
upozornní prostednictvím knihovního programu napíklad formou SMS i emailem tenái, 
který si ji nechal zarezervovat. Na vyzvednutí této knihy má tená sedm dn od obdržení 
upozornní. Po této dob se rezervace automaticky zruší, ale poplatek za toto upozornní 
musí tená zaplatit, i když si zarezervovanou knihu nevyzvedl. [30] 
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Pedupomínka  
Tato služba byla v rožnovské knihovn zavedena teprve nedávno, a to v lét roku 2010. Jedná 
se o službu, která tenáe tyi dny dopedu upozorní na konec jeho výpjní doby knih 
prostednictvím jeho emailové adresy. Pokud má tená o tuto službu zájem, musí 
knihovnicím nahlásit svou emailovou adresu. Výhodou této služby je, že je poskytována 
zdarma a pomáhá zamstnaným tenám uhlídat konec výpjní doby. 
Meziknihovní výpjní služba 
V rámci této služby knihovnice z Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm vypjují 
knihy z jiných knihoven na pání tenáe. Tuto službu mohou využívat i jiné knihovny, a to 
tak, že si vypjí knihy z knihovního fondu Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm. 
Výpjní doba je vtšinou omezena na jeden msíc, pokud není stanoveno jinak. Tato služba 
je poskytována zdarma, ale tená musí uhradit poštovné za požadovanou knihu. [30] 
Reprografické služby 
Reprografické služby zahrnují jak kopírování, tak i tisknutí dokument. Tuto službu mohou 
v knihovn využívat i neregistrovaní uživatelé. Reprografické služby jsou zpoplatnny podle 
sazebníku dané knihovny, který je vystaven v oddlení ítárny a studovny, kde se tyto služby 
provádjí.  Uživatel mže využít jak barevné, tak i ernobílé kopírování nebo tisknutí svých 
dokument, nebo jejich ástí. Pracovnice knihovny musí dbát na to, aby reprografické služby 
byly poskytovány v souladu s autorským zákonem . 121/2000 Sb. a také v souladu 
s požadavky na ochranu fondu knihovny. 
Práce na poítai a pipojení na internet 
V knihovn se nachází devt poíta s možností pipojení na internet nejen pro tenáe, ale 
také pro místní obyvatele. Zpravidla je obsazování poíta rozdleno tak, že v pízemí 
v dtském oddlení jsou poítae vylenné pro práci dtí a mládeže. Zatímco dosplí tenái 
pak mohou využít poítae, které se nachází v prvním pate v ítárn a studovn. [30] 
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Registrovaní tenái mají nárok denn na pl hodiny pipojení k internetu zdarma. 
Neregistrovaní tenái mohou také využívat internet v knihovn, ale tato doba je zkrácena na 
patnáct minut. V pípad, že nikdo jiný nemá zájem jít na poíta, urená doba se prodlužuje. 
Donášková služba pro seniory a pro nemobilní obany 
Tato služba byla využívána tenái, kteí se z výše uvedených dvod nemohli dostávat do 
knihovny osobn. Pracovníci knihovny bu na pání tenáe, nebo podle vlastního uvážení 
vybírali a donášeli knihy i jiné dokumenty pímo do domu tenáe. V poslední dob však 
není o tuto službu ze strany tená zájem. Pedpokládá se, že tuto službu na sebe pevzali 
rodinní píslušníci tená s vysokým vkem. [30] 
Služby prostednictvím webového rozhranní 
Na webových stránkách knihovny mají registrovaní i neregistrovaní uživatelé možnost 
vyhledávat dokumenty v online katalogu, protože tento katalog je veejn pístupný. tenái, 
kteí jsou v knihovn zaregistrováni, mají na stránkách knihovny navíc zízené vlastní 
tenáské konto, které je zízeno a vedeno zdarma, a pes které mohou napíklad prodlužovat 
výpjní dobu knih, nebo si mohou potebné knihy sami zarezervovat. 
Dále má knihovna zízen vlastní profil na stránkách facebooku, kde se nejen registrovaní 
tenái dozvídají mnoho zajímavých informací o innosti knihovny a je zde umístna i ada 
fotografií z akcí, které knihovna poádá nebo se na nich podílí. Uživatelé se mohou na tchto 
stránkách vyjadovat k jednotlivým informacím a píspvkm nebo zde mohou pidávat své 
dotazy, stát se fanouškem knihovny, atd. 
Vzdlávací besedy a knihovnicko-informaní lekce 
Vzdlávací besedy se poádají pro dti pedškolního vku, pro školáky základních škol a pro 
1. roníky stedních škol v Rožnov pod Radhoštm. Tyto besedy se poádají v dtském 
oddlení a knihovnice uí dti pracovat s knihou, vyhledávat informace o knihách, a to 
pomocí multimédií i tenáského katalogu. [30] 
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Píklady nkterých chystaných besed za školní rok 2010/2011: 
• Letem svtem za pohádkou – beseda urená pro 2. tídu základních škol, kdy se dti 
seznámí s pohádkami z celého svta 
• Do knihovny za poznáním – beseda urená pro 5. tídu základních škol, knihovnická 
lekce, nauná literatura, vyhledávání v online katalogu knihovny, encyklopedie, atd. 
• Poznáváme sami sebe – beseda urená pro 8. tídu základních škol, kdy se dti 
zamyslí nad pubertou a problémy s ní a nad slušným chováním v beletrii nebo 
v nauných knížkách  
Akce knihovny pro veejnost 
Knihovna poádá velké množství besed, výstav, koncert, setkání atd. Do akcí knihovny také 
patí poádání diskusních fór. Mezi akce poádané pro dti patí rzné besedy, literární 
soutže, pochod brouk nebo veerníky na kamenech. Senioi si vtšinou sami vymýšlejí 
aktivity, které pak realizuje knihovna jako nap. Msto v mé pamti, kdy se sešli pevážn
starší obané a vzpomínali na to, jak Rožnov pod Radhoštm vypadal za jejích „mladých“ let.  
Dále rožnovská knihovna poádá Týden knihoven na vybrané téma, kdy se snaží propagovat 
sebe samu a svou práci. Knihovna také ve spolupráci s ostatními neziskovými organizacemi 
poádá rzné benefice nap. pro potebné dti z domova, pro mateská centra atd. [30] 
Tabulka 1.2 
Vzdlávací akce a akce pro veejnost 
Rok 2007 2008 2009 2010 
Poet akcí 461 413 372 304 
Zdroj: Statistické údaje knihovny [29] 
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2  Teoretická východiska 
Na úrovni poskytování kvalitních služeb v knihovn pímo závisí spokojenost jejích tená. 
Proto je dležité vdt, co jsou to služby, jak je kvalitn poskytovat a mít pehled jaké služby 
uživatelé konkrétn požadují.  
2.1  Služby  
Služby jsou všechny innosti v nehmotné podob, které se zamují na bezprostední 
získávání, zpracovávání a zlepšování hmotných statk. Službu je také možno chápat jako 
zmnu stavu osoby, nebo statku, a která je pedevším uskute	ována vzájemnou 
ekonomickou inností a je urena pro jejich vlastníky, neboli pro poskytovatele služeb. 
Služby jsou spoleensky užitné hodnoty lidské práce, které napomáhají vytváet podmínky 
pro všestranný rozvoj lidské populace. [33] 
Služby se asto rozlišují podle toho, zda jsou ureny k uspokojování poteb individuálních 
nebo kolektivních. Obecn platí, že služby uspokojující kolektivní poteby jsou hrazeny 
z veejných zdroj jako napíklad ze státního nebo obecního rozpotu a služby uspokojující 
individuální poteby jsou hrazeny ze soukromých zdroj. 
Aby bylo možné službu blíže klasifikovat, je nutné napíklad znát typ služby, typ 
prodávajícího, typ kupujícího, zpsob dodávky, vlastnosti poptávky, stupe	 hmotnosti, stupe	
intenzity práce, nákupní motivy, požadavky na dodávku, atd.  
Funkní rozdíly mezi službou a zbožím jsou:  
• službu nelze skladovat, balit a vystavovat 
• není možné poskytnout vzorky 
• standardizace služeb je obtížná 
• distribuní kanály jsou krátké 
• komplikovaná je patentová ochrana 
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• obtížná je regulace nabídky a poptávky 
• proces spoteby a výroby probíhá souasn
• draz je kladen na symbolismus ve službách 
• hodnota služeb je posuzována na základ jiných kritérií, než je cena [34] 
2.1.1  Vlastnosti služeb 
Mezi základní vlastnosti služeb patí napíklad nehmotnost, promnlivost, nedlitelnost, 
pomíjivost a nemožnost vlastnictví. 
Nehmotnost 
Nehmotnost je nejcharakteristitjší vlastností služeb, protože se od ní odvíjí další vlastnosti. 
istou služby nelze porovnat žádným fyzickým smyslem, nelze si ji ped koupí ani 
prohlédnout a jen v malé míe pípad si ji lze vyzkoušet. Zákazník zjistí vlastnosti a kvalitu 
nabízené služby vtšinou až pi její spoteb. Zákazník má proto ztížený výbr mezi 
poskytovateli podobných služeb, kteí si navzájem konkurují. 
Do urité míry je však možné si službu prohlédnout, a to tak, že se zákazník mže podívat na 
osobu, která vykonává službu jinému zákazníkovi. A podle zpsobu provedení služby, se 
mže zákazník rozhodnout, zda tuto službu využije také. [33] 
Dsledky nehmotnosti služeb jsou píinou, že se zákazník obává rizika pi nákupu služby, 
obtížn hodnotí navzájem si konkurující služby a jako základ pro hodnocení kvality služby 
používá cenu. Management organizace proto musí reagovat tak, že napíklad omezí složitosti 
v poskytování služeb nebo se zamí na kvalitu služeb. [25] 
Promnlivost 
Promnlivost neboli heterogenita služeb se mže dít jak v ase, tak i v technologii. 
Promnlivost u služeb znamená, že záleží kdo, kdy, kde, jak a jakým zpsobem službu 
poskytuje. V procesu poskytování služeb jsou pítomni lidé, zákazníci a poskytovatelé. 
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Chování zákazník a zamstnanc nelze pesn pedvídat, proto mže být stejná služba 
vnímána rzn. Piemž zákazník nemusí pokaždé obdržet stejnou kvalitu služby, protože na 
samotného poskytovatele psobí ada okolností jako napíklad únava, která ovliv	uje kvalitu 
služby, jež má být poskytnuta. [33] 
Nehmotnost a promnlivost služeb jsou píinou toho, že služby jdou jen obtížn patentovat. 
Díky promnlivosti služeb a vtšímu potu zúastnných lidí pi procesu poskytování služby 
je dsledkem toho, že vstup na trh služeb je snadnjší a na tomto trhu se nachází více 
konkurent než na trhu výrobk. [25] 
Neoddlitelnost 
Služba nemže být vykonána oddlen od svého poskytovatele, protože poskytovatel služby 
je její souástí. Služba je vykonávána v pítomnosti zákazníka, ímž je umožnna dobrá 
komunikace mezi poskytovatelem služby a zákazníkem. Kdy zákazník mže poskytovateli 
pesn íci nebo popsat, co vyžaduje a totéž platí i naopak. Piemž zákazník nemusí být vždy 
pítomen po celou dobu poskytování služby. [33] 
Neoddlitelnost služeb je píinou, že zákazník nkdy musí cestovat na místo produkce 
služby a asto je spoluproducentem dané služby. Management organizace musí proto reagovat 
snahou o oddlení produkce od spoteby a musí zdokonalovat systém dodávky služeb. [25]
Pomíjivost 
Pomíjivost neboli zniitelnost znamená, že služby nelze skladovat a uchovávat pro pozdjší 
použití, vracet i znovu prodávat. Pro daný okamžik jsou služby ztracené. Zákazník má 
ovšem právo nekvalitní služby reklamovat. Po reklamaci nekvalitní služby mže zákazník 
obdržet zpt své peníze, nebo mu mže být poskytnuta sleva z ceny, atd. Ovšem pomíjivost 
služby je hlavní píinou, že zákazník obtížn službu reklamuje. [33] 
Nemožnost vlastnictví 
Tato vlastnost souvisí s nehmotností a pomíjivostí služby, protože zákazník nezíská za své 
peníze žádné vlastnické právo, ale kupuje si jen právo na poskytnutí dané služby. Nemožnost 
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vlastnictví ovliv	uje distribuní kanály, a to tak že distribuní kanály jsou pímé nebo velmi 
krátké. Píkladem u nemožnosti vlastnictví mže být as soukromého lékae spolu s asov
omezeným využitím jeho vybavení. Management organizace proto musí reagovat na dsledný 
výbr zprostedkovatel a na vyzvedávání výhod nevlastnní. [25] [33] 
2.1.2  Poskytovatelé služeb 
Sektor služeb je velmi rozsáhlý, piemž stát poskytuje skoro ve všech zemích nejvíce služeb 
pro zákazníky. Poskytovatele služeb lze vymezit podle odvtvové klasifikace ekonomických 
inností, a to následovn: 
• pohostinství a ubytování 
• doprava, skladování, pošty 
• výzkum a vývoj, služby pro podniky 
• pracovníci v bankách a pojišovnách 
• ostatní veejné, sociální a osobní služby  
• školství, zdravotnictví, veterinární a sociální innosti 
• pracovníci v oblasti nemovitostí, pronajímatelé nemovitostí 
• obrana, pracovníci veejné správy a sociálního zabezpeení 
• obchodníci, opravái motorových vozidel a spotebního zboží [34] 
2.2  Spokojenost  
Každá organizace i podnik by mla provádt mení spokojenosti svých zákazník, a to 
v pravidelných intervalech. Protože mení spokojenosti zákazník je významným zdrojem 
informací pro další innost spolenosti. 
Spokojenost zákazníka znamená, že jeho oekávání byla naplnna. Spokojenost zákazníka je 
spojena s hodnocením zakoupeného produktu nebo služby. Spokojenost závisí na vnímání       
a naplnní oekávání zákazníka ve vztahu k získanému produktu nebo hodnot. [3] 
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Existuje nkolik stup	 spokojenosti. V pípad, že pínos nedosáhne patiná oekávání, je 
zákazník nespokojen. Pokud jsou oekávání splnna, zákazník je spokojen. Když jsou 
oekávání splnna nad míru bžného oekávání, je zákazník velmi spokojen. V takovém 
pípad je vysoce pravdpodobné, že zákazník využije stejnou službu znovu. [3] 
2.2.1  Spokojený zákazník 
Význam spokojeného zákazníka hraje dležitou roli pi reklam spolenosti, protože jen 
spokojený zákazník bude doporuovat svým známým služby dané spolenosti, a to zcela 
zadarmo. Doporuujícímu slovu spokojeného zákazníka je kladena vtší váha dvrnosti od 
okolí než u obyejné reklamy od spolenosti. 
Podle amerického zakladatele moderního managementu Petera F. Druckera je hlavním 
smyslem podnikatelské innosti spokojený zákazník, protože spokojenost zákazník je 
klíovým prvkem k jejich udržení. Spolenosti se proto musí zamit na pání a požadavky 
zákazník a snažit se je co nejlépe uspokojovat. [3] 
2.2.2  Nespokojený zákazník 
Nespokojený zákazník se chová vi organizaci až agresivn a mže negativn ovlivnit své 
okolí, a tím firm zpsobit finanní ztráty. Organizace by se mla zamit na nespokojené 
zákazníky a snažit se zjistit, s ím jsou nespokojeni. V nkterých pípadech se ale objevují 
tzv. „extrémy“, a to zákazníci, kteí nejsou spokojeni nikdy a s niím.  
Praxe ukazuje, že spokojený zákazník ekne o své kladné zkušenosti zhruba tem lidem, 
zatímco nespokojený zákazník se sví až jedenácti osobám ze svého okolí. A proto je 
dležité pro spolenost, každou stížnost prošetit a popípad najít ešení k uspokojení 
nespokojeného zákazníka, aby se zabránilo šíení negativní reklamy. Nebo následn
pesvdit potencionální zákazníky, že spolenost není špatná, je mnohem tžší, než 
pesvdit je, že je spolenost spolehlivá a dobrá. [3] 
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2.2.3  Maslowova pyramida poteb 
Maslowova pyramida poteb (obrázek 2.1) pedstavuje hierarchii lidských poteb, kterou 
definoval americký psycholog a sociolog Abraham Herbert Maslow (1908-1970) v roce 1943. 
Teorie pyramidy poteb je založena na nkolika základních pedpokladech. Jedním ze 
základních pedpoklad je, že lovk je neustále nespokojený a jeho poteby se odvíjí od 
toho, co již má. Motivátorem nemže být poteba, která je již uspokojená. Všechny poteby 
lze seadit hierarchicky. Když dojde k uspokojení jedné poteby, objeví se nová neuspokojená 
poteba, která se adí do vyššího stupn uspokojování. Maslowova pyramida je založena na 
tom, že každý lovk má své individuální poteby, které nejsou uspokojeny, a proto pociuje 
uritou nespokojenost se svojí momentální situací. [23] 
Základnu této pyramidy tvoí fyziologické poteby, napíklad jako hlad, žíze	, dýchání, atd. 
Druhým stupnm v pyramid jsou poteby bezpenosti, kdy píkladem mže být pocit 
bezpeí, jistota práce nebo bydlení, atd. Tetím stupnm jsou spoleenské poteby, do kterých 
se adí láska, partnerství, pátelství, atd. tvrtým stupnm je poteba uznání, kdy lovku už 
nejde o peníze, ale o sebeúctu a uznání od okolí. Vrchol Maslowovy pyramidy tvoí poteba 
seberealizace, neboli jde o snahu rozvíjet svou osobnost a mít radost z vykonané práce. [5] 
Obrázek 2.1 
Maslowova pyramida 
Zdroj: HOLDEN, C. Maslowova pyramida lidských poteb [23] 
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2.3  Marketingový mix služeb 
Marketingový mix zahrnuju všechny podnikové aktivity, jimiž je možno ovlivnit kupujícího. 
Jednotlivé prvky marketingového mixu mže spolenost používat podle konkrétních poteb    
a v rzné intenzit na konkrétní zákazníky. 
Pvodn obsahoval marketingový mix tyi prvky, a to produkt, cenu, místo a propagaci. 
Postupem asu však firmy poskytující služby zjistily, že výše zmínné tyi prvky nejsou 
dostaující pro poskytování služeb. Proto byl klasický marketingový mix rozšíen o další ti 
prvky, a to o materiální prostedí, lidé a procesy. Pidáním tchto tí prvk, byl dán základ pro 
vytvoení marketingového mixu služeb (tabulka 2.1). [25] 
Tabulka 2.1 
Marketingový mix pro oblast služeb 
Produkt Cena Místo Podpora prodeje 
Rozsah 
Kvalita 
Záruky 
Produkní ada 
Úrove	 znaky 
Prodejní služby 
Úrove	
Slevy 
Platební podmínky 
Kvalita versus cena 
Vnímání hodnoty 
služeb zákazníkem 
Pístupnost 
Umístní 
Distribuní kanály 
Reklama 
Osobní prodej 
Pímý marketing 
Podpora prodeje 
Propagace 
Public relations 
Lidé Materiální prostedí Procesy 
Zamstnanci: 
Vzdlání 
Výbr mezi 
zamstnanci 
Pínosy 
Postoje 
Motivace 
Mezilidské vztahy 
Zákazníci: 
Chování 
Kontakty 
Zaízení 
Rozmístní 
Barevnost 
Úrove	 hluku 
Hmotné podnty 
Usklad	ování zboží 
Postupy 
Mechanizace  
Politika 
Rozhodování 
podízených 
Spolupráce se 
zákazníky 
Prbh aktivit 
Zdroj: JANEKOVÁ, Lidmila., VAŠTÍKOVÁ, Miroslava. Marketing služeb. [25] 
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2.3.1  Produkt 
Pod pojmem produkt si vtšina lidí pedstaví pouze výrobek nebo službu, ale tento pojem 
zahrnuje také sortiment, kvalitu, design, obal, image a prestiž výrobce, záruky, znaku a další 
služby spjaté s produktem. Tyto faktory mohou spotebitele výrazn ovlivnit pi rozhodování 
o koupi produktu. Produktem se tudíž rozumí vše, co firma nabízí spotebiteli, aby uspokojila 
jeho poteby. Služba jako samostatný produkt není snadno specifikovatelná. Služba obsahuje 
nejenom hmotné a nehmotné prvky, ale také i sociální, psychologické a funkní užitky nebo 
výhody. Produktem mže být služba, myšlenka nebo zboží nebo kombinace všech tí výstup. 
Pojem služba obsahuje ti prvky:  
• psychologické výhody nabídky  
• materiální prvky, které jsou hmotné povahy 
• smyslové prožitky jako jsou nap. chu, ich, sluch, atd. [33] 
2.3.2  Cena 
Cena vyjaduje hodnotu penz, za kterou se daný produkt prodává. Cena v sob také zahrnuje 
slevy, podmínky a termíny placení, náhrady i možnosti splácení. Tento marketingový prvek 
jako jediný pináší firm zisk a je nejpružnjším prvkem marketingového mixu. Pod pojmem 
tržní cena se rozumí cenová hranice, kterou jsou ochotni a schopni kupující zaplatit za uritou 
kvalitu a množství. Existuje nkolik typ výše cen, a to od penetraní ceny, která je velice 
nízká a je stanoven na úrovni náklad firmy, až po tzv. „smetánkou“ cenu, která je velmi 
vysoká a je zamena na zákazníky, kteí mají rádi luxusní zboží. [33] 
2.3.3  Místo 
Marketingový prvek místo zpes	uje, kde a jak se bude daný produkt prodávat, neboli jde      
o proces, kterým se dostává správný produkt od správného prodejce ke správnému 
zákazníkovi, ve správném množství, ve správné kvalit, ve správný as a na správné místo.  
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Dále jsou v tomto prvku zahrnuty distribuní cesty a jejich dostupnost, logistika, doprava       
a prodejní sortiment. Existuje nkolik distribuních cest, ze kterých si mže kupující vybrat, 
jak a kde si produkt koupí. Napíklad jestli si produkt koupí z domova pes internet, nebo 
pímo v prodejn. Dále existují distribuní cesty mezi drobnými a velkými maloobchodníky   
a jejich zprostedkovateli. Rozhodování o zapojení jednotlivých zprostedkovatel do procesu 
distribuce výrobk a služeb musí být promyšlené a pro správné rozhodnutí je nutné provést 
analýzu poteby tohoto zapojení. 
2.3.4  Propagace 
Propagace se zabývá otázkou, jak se spotebitelé o produktu dozvdí. Propagace 
spotebitelm nebo konkurenním firmám poskytuje základní informace o nabídce produkt
v dané organizaci. Hlavním nástrojem propagace je reklama, která je nejvýraznjším              
a neúinnjším nástrojem propagace. Mezi další nástroje propagace patí napíklad podpora 
prodeje, public relations, pímý marketing, atd. [33] 
Reklama 
Jedná se o placenou, neosobní a masovou prezentaci zboží, myšlenek a služeb, která je 
realizována prostednictvím rzných médií jako napíklad televize, rozhlasové stanice, 
noviny, internet, atd. za úelem zvýšení prodeje. Každá reklama by se mla držet nkolika 
zásad, a to pravdivosti, vcnosti, psobivosti a efektivnosti.  
Podpora prodeje 
Jedná se o stimulaci prodeje výrobk a služeb prostednictvím dodatených podnt. Cílem 
podpory prodeje je zvýšení prodeje, stimulace zákazníka ke koupi vtšího množství, 
stimulace k vyzkoušení zboží nebo k optovnému nákupu. 
Prostedky, které slouží k dosažení cíle u podpory prodeje, jsou napíklad:  
• loterie 
• rzné soutže 
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• vzorky zdarma, dárky, kupóny 
• pedvádcí akce v míst prodeje 
• zábavné akce, veletrhy a výstavy [28] 
Public relations  
Public relations neboli vztahy s veejností pedstavují nepímou komunikaci mezi organizací 
a veejností. Public relations souvisí nejen s produkty, ale i s prestiží a image celé organizace. 
Mezi prostedky public relations se napíklad adí:  
• prostedky Investor relations (vztahy k investorm) 
• prostedky Employee relations (vztahy se zamstnanci) 
• lobbying (získávání poslanc v rámci njakého zákona) 
• veejné akce (firemní veírky, kulturní a sportovní akce) 
• prostedky Media relations (tiskové zprávy, lánky v tisku) 
• prostedky skupinového psobení (výroní zprávy, publikace a semináe) 
• prostedky individuálního psobení (charitativní dary, upomínkové pedmty) [28] 
Pímý marketing 
Pímý marketing je zpsob marketingové komunikace, pi které firmy oslovují zákazníky 
pímým adresným oslovením napíklad pomocí e-mailu, pošty, telefonu, atd.  
Osobní prodej 
Jedná se o osobní komunikaci prodejce s jedním nebo s více zákazníky najednou. Nejvtší 
výhodou u tohoto nástroje propagace je okamžitá zptná vazba. Prodejce mže okamžit
mnit svou prodejní a vyjednávací strategii tak, aby se mu podailo co nejlépe dosáhnout 
úspšného prodeje. [28] 
39 
2.3.5  Lidé 
Lidé jsou jedním z významných prvk marketingového mixu služeb, protože pi poskytování 
služeb ve vtšin pípad, dochází k pímému kontaktu se zákazníky. Proto všeobecn lidé a
už zamstnanci, nebo zákazníci mají pímý vliv na kvalitu výrobk a služeb. 
Podíl lidí na nabídce služeb má ti formy, a to:  
• úast zamstnanc v organizaci, která službu poskytuje 
• aktivní zapojení zákazníka jako spoluproducenta dané služby 
• referenní trhy (zákazníci, jejich píbuzní a známí, zamstnanci dané firmy, atd.) [25] 
2.3.6  Materiální prostedí 
U nehmotných služeb nedokáže zákazník dostaten posoudit kvalitu služby díve, než ji 
spotebuje, a proto je materiální prostedí dležitým prvkem marketingového mixu služeb. 
Materiální prostedí totiž vytváí nejen první dojmy a vjemy, ale také mže navodit píznivé 
i naopak nepíznivé oekávání u zákazníka.  
Do materiálního prostedí se adí jak vzhled a obleení zamstnanc, tak i vzhled kanceláí 
s potebným vybavením nebo vzhled rzných salón, kde je služba poskytována a také 
celkový vzhled budovy organizace a jejího okolí. Proto dobe promyšlené pracovní prostedí 
mže zákazníkovi navodit pocit, že služba bude provedena kvalitn a profesionáln. [25] 
2.3.7  Procesy 
Pomocí proces jsou realizovány všechny služby, které organizace nabízí. Každý proces je 
uritý logický postup i sled njakých krok, inností, mechanism i úkol, které mají 
zajistit správné poskytnutí služby a spokojenost zákazníka. Existuje nkolik proces pi 
poskytování služeb, mezi nž se napíklad adí masové služby, zakázkové služby nebo 
profesionální služby. 
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Masové služby 
U masových služeb se jedná o neosobní komunikaci pro velký poet anonymních zákazník. 
Jedná se napíklad o finanní služby, bankovní služby, o služby z cestovního ruchu nebo také 
o dopravní služby. [25] 
Zakázkové služby 
U zakázkových služeb se klade velký draz na pizpsobení konkrétním požadavkm 
zákazníka, kdy se mu finální produkt doslova „šije na míru“. Do zakázkových služeb se adí 
napíklad rzné objednávky na peení cukroví, i jiných pochutin, montážní služby nebo 
služby opraven, atd. 
Profesionální služby 
Profesionální služby jsou poskytovány pouze specialisty, kteí mají dostatené vzdlání          
a vdomosti k poskytování tchto služeb. Cena za profesionální služby bývá zpravidla vyšší 
než u ostatních služeb, protože se do ceny za službu promítá zkušenost a odbornost 
poskytovatele a u tchto služeb je i zajištna vysoká kvalita. Patí sem napíklad právnické 
služby, poradenské služby, úetní služby, zdravotnické služby, atd. [25] 
2.4  Neziskové organizace 
Neziskové organizace se zabývají ním jiným než podnikatelské organizace nebo vládní 
organizace. Zatímco podnikatelský sektor poskytuje výrobky nebo služby a vytváí zisk, 
produktem neziskové organizace je zmnná lidská bytost. Profesoi Salamon a Anheier ve 
svých studiích definovali pt základních vlastností, podle nichž se urí nestátní nezisková 
organizace. Nestátní neziskové organizace jsou tedy soukromé, neziskové, dobrovolné, 
institucionalizované, samosprávné a nezávislé. [33]
   
V eské republice vtšina neziskových organizací plní funkci poskytovatele služeb místo 
participaní funkce, to znamená, že neziskové organizace dávají možnost lidem vyjadovat 
své názory, zájmy nebo ešit problémy skrze n (mobilizace oban).  
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Neziskové organizace jsou lenny podle rzných kritérií, která se mohou navzájem prolínat. 
Mohou se dlit napíklad podle legislativy, poslání organizace, financování nebo podle míry 
mobilizace oban, pi ešení njakého problému ve spolenosti, atd.  
V eské republice psobí neziskové organizace v následujících oblastech:  
• politika – napíklad politické strany a hnutí 
• náboženství – napíklad kostely, mešity, synagogy 
• sport a rekreace – napíklad sportovní kluby, dtské tábory, kluby pátel 
• ekologie – napíklad ochrana životního prostedí, ochrana zvíat a rostlin 
• mezinárodní aktivity – mezinárodní podpora v neštstí, rozvojová pomoc 
• ochrana práv a obhajoba zájm – právní poradenství, ochrana spotebitele 
• rozvoj obce a bydlení – napíklad dobrovolní hasii, chovatelé, zahrádkái 
• zdraví – napíklad nemocnice, ambulance, lékaské pohotovostí, rehabilitace 
• profesní a pracovní vztahy – napíklad profesní komory a odborové organizace 
• organizování dobroinnosti – církevní charitativní aktivity, charitativní nadace 
• kultura a umní – napíklad knihovny, divadla, muzea, zoo, umlecká pedstavení 
• sociální služby – služby handicapovaným, služby pro starší obany, pée o mládež 
• vzdlávání a výzkum – nap. pípravy od pedškolní výchovy až po vysoké školy [33] 
42 
3  Metodika výzkumu 
Marketingový výzkum obsahuje informace o metodice výzkumu, podle kterého budou 
získávány informace a údaje o využívání a spokojenosti tená s danými službami v Mstské 
knihovn v Rožnov pod Radhoštm. V metodice výzkumu se používají jak data primární, tak 
i data sekundární.  
Primární data budou získána z marketingového výzkumu, kdy pomocí náhodného výbru, 
bude provádno elektronické a osobní dotazování tená v rzné vkové kategorii v Mstské 
knihovn v Rožnov pod Radhoštm. Toto elektronické a osobní dotazování bude realizováno 
pomocí dotazníku s polostrukturovanou podobou, neboli s polostrukturovanými otázkami. 
Sekundární údaje budou použity z webových stránek a z interních informací knihovny.  
Marketingový výzkum je založen na specifikaci, shromažování, analýze a interpretaci 
informací, které mají sloužit jako podklad pro rozhodování v procesu marketingového ízení. 
Marketingový výzkum je cílevdomá a organizovaná innost, která spoívá v systematické, 
marketingové situaci, kterou je nutné vyešit. Na zaátku každého marketingového výzkumu 
se obecn rozlišují dv hlavní etapy výzkumu, a to pípravná a realizaní fáze. [28] 
3.1  Pípravná fáze 
Pípravná fáze zahrnuje kroky vedoucí k vytvoení pedpoklad pro zahájení marketingového 
výzkumu. Bez dobe pipravené pípravné fáze nelze zaít s realizaní fází, protože vzniká 
riziko získání nepravdivých nebo zkreslených výsledk. 
3.1.1  Harmonogram dotazníkového šetení 
Pro znázornní prbhu školní praxe a probíhajícího dotazníkového šetení, byl zvolen asový 
harmonogram vyjádený v tabulce 3.1. Tabulka se skládá z asových úsek a z jednotlivých 
inností, které byly do tchto asových úsek zaznamenány. Pro lepší orientaci byly barevn
vyznaeny pole, které znázor	ují dobu trvání vykonávání jednotlivých inností. 
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Tabulka 3.1 
Harmonogram dotazníkového šetení 
asový úsek 
innosti 
5.10. 12.10.  2.11. 9.11. 31.1. 14.2. 15.2. 18.2. 
Definice problému X X       
Tvorba dotazníku  X X      
Pilotáž   X X     
Sbr údaj    X X    
Zpracování údaj     X X   
Vyhodnocení údaj      X X  
Interpretace výsledk        X 
3.1.2  Definování problému  
Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm je jediná knihovna v tomto mst. Knihovna 
eviduje pibližn 3 000 zaregistrovaných tená k 31. prosinci 2010, jak vyplývá z jejích 
statistik, a tmto tenám poskytuje adu komplexních, knihovnických služeb. [29] 
Marketingový výzkum bude zamen na využívání a spokojenost tená se službami 
Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm. Snahou marketingového výzkumu bude zjistit, 
zda jsou tenái dostaten informování o všech službách, které knihovna poskytuje a také jak 
jsou se službami, které využívají, spokojeni. V pípad, že nkterou službu nevyužívají, jaký 
k tomu mají dvod, nebo jestli se jedná pouze o to, že danou službu nepotebují využívat.  
Segment, na který se bude marketingový výzkum zamovat, budou muži i ženy v jakémkoli 
vkovém složení, kteí pijdou do knihovny v pedem ureném termínu, kdy bude probíhat 
sbr údaj, nebo v daném termínu vyplní a odešlou elektronický dotazník. 
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3.1.3  Cíl marketingového výzkumu 
Cílem marketingového výzkumu je analýza využívání a spokojenosti tená se službami 
Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm a pípadné zpracování návrh a doporuení na 
zlepšení úrovn poskytovaných služeb.  
3.1.4  Plán marketingového výzkumu 
K mení využívání a spokojenosti tená se službami knihovny bude využit kvantitativní 
výzkum. Zvolenou technikou sbru dat v tomto marketingovém výzkumu bude elektronický   
a tištný dotazník s polostrukturovanou podobou. Kdy tazatel, bude náhodn oslovovat 
respondenty, kteí pijdou osobn do knihovny, neboli použije nereprezentativní techniku 
vhodné píležitosti.  
Aby se zvýšil okruh potenciálních respondent, budou tenám, kteí mají v knihovn
zaregistrovanou emailovou adresu, rozeslány dotazníky v elektronické podob. A protože má 
knihovna vytvoen vlastní profil na facebooku, bude dotazník vystaven i na této stránce.   
Základní soubor bude vytvoen ze zaregistrovaných tená Mstské knihovny v Rožnov
pod Radhoštm. Snahou tohoto marketingového výzkumu bude, aby velikost výbrového 
souboru inila alespo	 100 respondent, ve kterém budou zastoupeny jak ženy, tak i muži 
v jakékoli vkové kategorii. [28] 
3.1.5  Nástroj sbru dat 
Nástrojem sbru dat bude tištný a elektronický dotazník. Dotazník bude polostrukturovaný, 
protože v tomto marketingovém výzkumu nebude dopedu možné odhadnout všechny 
odpovdi respondent. To znamená, že dotazník bude obsahovat nejenom uzavené otázky, 
ale také otevené a hlavn polouzavené otázky. Dotazník je formulá, který je urený 
k pesnému a úplnému zaznamenávání potebných informací a je také velice pružným 
nástrojem, proto byl zvolen jako nejlepší varianta pro tento marketingový výzkum. [33] 
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Vytvoení dotazník se skládá z nkolika etap. První etapou je stanovení údaj, které mají být 
zjištny. Dále musí být uren zpsob dotazování a hodnocení obsahu otázek. Autor dotazníku 
musí stanovit typy otázek a správn je naformulovat. Další etapou je pak konstrukce               
a struktura samotného dotazníku a jeho formální úprava. Závrenou etapou pi tvorb
dotazníku je jeho korekce a pilotáž. [28] 
3.1.6  Vzhled  a obsah dotazníku 
Byl vytvoen polostrukturovaný dotazník, který obsahoval celkem 14 otázek. Dotazník ml 
formát oboustranné A4. Kdy v úvodu dotazníku byl pedstaven tazatel a krátce vysvtleno, 
eho se dotazník týká. Respondenti byli ubezpeeni, že je dotazník zcela anonymní a dále 
bylo uvedeno, pro co budou výsledky použity a kde budou zveejnny. Byl vysvtlen zpsob, 
jakým mají respondenti dotazník vyplnit a také byly uvedeny podmínky pro odevzdání 
dotazníku. Na konci dotazníku bylo pidáno podkování respondentm za ochotu, trplivost   
a as, který vnovali vyplnní dotazníku. Dotazník obsahoval nkolik typ otázek, a to 
uzavené, otevené a polouzavené otázky. 
3.1.7  Pilotáž 
Dotazník byl po dokonení otestován dvma zpsoby, aby se pedešlo následným 
nedorozumním i nejasnostem. Za prvé tvrce dotazníku si jej peliv a poctiv vyplnil. 
Piemž se nažil pistupovat k vypl	ování dotazníku jako tená, který ho vidí poprvé a snažil 
se dívat na vypl	ování odpovdí z rzných hledisek a hledat pípadné chyby v dotazníku. 
Dále se tvrce dotazníku snažil pedpokládat dodatené otázky od respondent, aby mohlo 
dojít k co nejkvalitnjšímu a nejpesnjšímu vyplnní dotazníku. 
Po tomto otestování byl dotazník nechán ke zkušebnímu vyplnní ješt dalším 6 lidem, aby se 
zvýšila pravdpodobnost, že i ostatní respondenti správn pochopí všechny otázky, a tudíž 
nedojde ke zkreslení výsledk. Pilotáž dotazníku probhla v poádku, proto již nebyl dvod 
dotazník zásadn pozm	ovat. 
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3.2  Realizaní fáze 
Realizaní fáze zahrnuje konkrétní kroky, které vedou k uskutenní marketingového 
výzkumu. Prvním krokem je sbr údaj, poté následuje zpracování, analýza a vyhodnocení 
údaj a posledním krokem je interpretace výsledk výzkumu. 
3.2.1  Sbr údaj
Sbr dat probíhal v budov Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm od 9. listopadu 
2010 do 31. ledna 2011. Protože nkteí tenái nebyli ochotní dotazník vyplnit pímo na 
míst napíklad z dvodu nedostatku asu, mohli si jej odnést dom s tím, že za msíc pi 
vracení knih ho mohou vyplnný donést nazpt. Proto rozdávání dotazník probíhalo do 
konce roku 2010 a v následujícím roce v msíci lednu se už pouze vybíraly vrácené                
a vyplnné dotazníky. Výjimkou pi sbru dat v lednu však byli tenái, kteí byli ochotni 
dotazník vyplnit pímo na míst, proto bylo tmto respondentm vyplnní umožnno.   
Dále se dotazníky rozeslaly i v elektronické podob, a to díky tomu, že knihovna zaala od 
léta 2010 evidovat emailové adresy tená. Dalším zpsobem jak probíhal sbr dat, bylo také 
vystavení dotazníku na stránkách na facebooku, kde má knihovna vytvoený svj profil. 
Dotazníkové šetení bylo provádno v dob výkonu praxe. Po skonení autorovy školní praxe 
pokraovaly v rozdávání dotazník pracovnice knihovny, a to do konce roku.  
3.2.2  Zpracování údaj
Získané údaje byly zpracovávány jednak run a jednak pomocí výpoetní techniky. Ze 
základního balíku Microsoft Office byl využit tabulkový program Microsoft Excel, který je 
úinným pomocníkem pro analýzy, sdílení a správu informací.  
Jednotlivé dotazníky se musely roztídit a zkontrolovat jestli jsou vyplnny správn, protože 
jinak by se musely z dotazníkového šetení vyadit. Nakonec musely být všechny dotazníky 
znovu pepoítány a zkontrolovány, jestli byly všechny údaje správn zaznamenány, aby 
nedošlo ke zkreslení výsledk. 
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3.2.3  Analýza a vyhodnocení údaj
Po zpracování všech získaných údaj, bylo zahájeno vyhodnocování výsledk. Pro 
vyhodnocení výsledk tohoto marketingového výzkumu, byla zvolena kombinace podoby 
výstup ve slovní, tabulkové nebo grafické form. Konkrétní forma vyhodnocení                    
u jednotlivých otázek se zvolila tak, aby vyhodnocené výsledky byly co nejpehlednjší         
a mly co nejvtší vypovídací hodnotu nejen pro pracovníky knihovny, ale po zveejnní také 
pro uživatele knihovny. 
3.2.4  Interpretace výsledk
Výsledky marketingového výzkumu byly zveejnny v elektronické podob v msíci únoru 
2011 po dokonení vyhodnocení, a to na webových stránkách Mstské knihovny v Rožnov
pod Radhoštm. Kde byl jednak na stránkách knihovny zveejnn slovní komentá                  
k zjištným výsledkm a také i grafická podoba tchto výsledk. Odkaz na stránku obsahující 
získané výsledky byl také uveden v profilu knihovny na stránkách na facebooku. 
4  Analýza výsledk výzkumu 
Analýza výsledk výzkumu obsahuje dv ásti, a to analýzu souasného marketingového 
mixu služeb v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm a poté celkové vyhodnocení 
jednotlivých otázek z dotazníkového šetení. V analýze se pro vyhodnocování výsledk
používá jak slovní, tabulkové, tak i grafické ešení. 
4.1  Analýza souasného marketingového mixu v knihovn
Do analýzy souasného stavu v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm byly zahrnuty 
všechny prvky marketingového mixu služeb. Tmito prvky marketingového mixu služeb jsou 
produkt, cena, místo, propagace, lidé, materiální prostedí a procesy.  
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Produkt 
Knihovní fond je vytvoen z 68 185 kus knihovních jednotek. Naunou literaturu tvoí 
24 585 knihovních jednotek, krásnou literaturu tvoí 40 613 knihovních jednotek, mapy jsou 
zastoupeny v potu 335 kus knihovních jednotek, zvukové dokumenty jsou v potu 2 507 
kus a ostatní dokumenty (napíklad elektronické dokumenty, video, atd.) jsou zastoupeny 
v potu 145 kus knihovních jednotek a poet docházejících periodik (novin a asopis) do 
knihovny je celkem 159 kus. [29]      
Dokumenty mohou uživatelé vyhledávat pímo v knihovn bu sami nebo s pomocí 
knihovník, nebo mohou využít vyhledávání v online katalogu knihovny. Tento katalog je 
pístupný z jakéhokoli poítae s pipojením na internet. Výhodou online katalogu je, že je 
také veejn pístupný, a tudíž v nm mohou vyhledávat i neregistrovaní uživatelé, což mže 
pozitivn ovlivnit jejich rozhodnutí pro zaregistrování do knihovny.  
Cena 
tenáem knihovny se mže stát každý oban s tím, že dti do 15ti let vku jen se souhlasem 
rodi. tenáem mže být i cizinec na základ pedložení povolení k pobytu a cestovního 
pasu. Registraní poplatek na celý rok iní pro dosplé 120,- K a snížený poplatek 60,- K je 
uren pro dti, studenty a dchodce. Za registraní poplatek je tenái vystaven nepenosný 
tenáský prkaz, který majitele oprav	uje k pjování si literatury z dané knihovny. Pi 
ztrát tenáského prkazu je tenái útován poplatek za vystavení nového prkazu ve výši 
20,- K. Poplatky za ostatní služby jsou uvedeny v tabulce 4.1.  
V Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm je ustanoveno, že registrovaní tenái mají 
nárok denn na 30 minut pipojení k internetu zdarma. Neregistrovaní uživatelé mohou 
internet v knihovn také využívat zdarma, ale doba pipojení je zkrácena na 15 minut denn. 
Pokud jsou všechny poítae v knihovn obsazeny a pijde další zájemce, musí tená, 
kterému již vypršel daný limit poíta uvolnit. V pípad, že další zájemce není, mže 
registrovaný i neregistrovaný uživatel využívat internet delší dobu. [30] 
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Tabulka 4.1 
Poplatky za služby v knihovn
Poplatek Cena v K
Meziknihovní služba (poštovné) 60 
SMS 5 
Email 5 Rezervace 
Poštou 5 
Stránka Jednostrann Oboustrann
A4 – ernobíle 2 3 
A3 – ernobíle 3 5 
A4 - barevn 10 20 
Kopírování / tisk 
A3 - barevn 20 40 
tená, který nestihne nebo zapomene vrátit knihu vas, obdrží upomínku s informací, že 
musí uhradit poplatek za nevrácení dokumentu. Knihovnice udlují zpravidla 3 upomínky. 
Výjimku ovšem tvoí tenái, kteí nejsou schopni ani ochotni knihu vrátit ani po tetí 
upomínce. V takovém pípad se posílá tvrtá, a to poslední upomínka. Výše poplatk
stanovených u jednotlivých upomínek je uvedena v tabulce 4.2. [30]
Tabulka 4.2 
Výše upomínek za pozdní vrácení dokumentu 
Upomínka 
Poplatek v 
K
1. upomínka 10 
2. upomínka 30 
3. upomínka 60 
Upomínací dopis 80 
První upomínka se poštou ješt neposílá. Tato upomínka se tenái udlí po uplynutí jednoho 
msíce od vypjení dokumentu, a to tak, že se do knihovního systému v osobní kart tenáe 
pipíše dlužná ástka. Druhá upomínka se posílá tenái, když od vypjení dokument
uplyne jeden a pl msíce. Tetí upomínka se poté posílá po uplynutí dvou msíc od 
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vypjení dokumentu. Teprve tvrtá upomínka má formu oficiálního upomínacího dopisu,     
a když ani na tento dopis tená nereaguje, je vc postoupena k soudnímu vyešení, kde 
veškeré soudní výlohy musí uhradit provinilý tená. Upomínací dopis se posílá po uplynutí 
tí msíc od vypjení dokumentu. [30] 
tená je podle výpjního ádu knihovny povinen vracet dokumenty ve stanovené lht        
a v neporušeném stavu. V pípad, že tená zjistí pi vypjování dokumentu, že je 
poškozen, má povinnost tuto skutenost neprodlen nahlásit pracovnicím knihovny, protože 
jinak je každé zjištné poškození pi vracení dokumentu vymáháno po tenái, který 
poškozenou knihu vrací. 
V pípad ztráty, zniení nebo poškození dokumentu musí tená uhradit vzniklou škodu, a to 
bu stejným výtiskem téhož ísla, titulu, poízením vázané fotokopie knihy nebo uhrazením 
finanní ástky. Ve všech tchto pípadech se pipoítává manipulaní poplatek 150,- K       
u knih a 50,- K u asopis. [30]      
Místo 
Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm sídlí nedaleko od centra msta. U budovy 
knihovny se nachází malý a upravený parík, ve kterém je i skluzavka pro nejmenší tenáe. 
Vedle budovy knihovny je malé parkovišt pro osobní auta a cca 10 metr od budovy se 
nachází autobusová zastávka mstské hromadné dopravy. Do knihovny se, ale místní tenái 
dostanou i zcela pohodln pšky, protože cesta z centra msta trvá cca 10 minut.  
Propagace  
Knihovna každý rok poádá velkou spoustu akcí pro veejnost. Na svých stránkách pravideln
zveej	uje na každý msíc chystané akce. V rámci propagace má knihovna také založen profil 
na stránkách facebooku, kde pracovníci knihovny zveej	ují napíklad píspvky a informace, 
které se týkají knihovny nebo fotky z uskutenných akcí. Ve spoluprácí s TV Beskydem 
knihovna informuje veejnost o svých aktivitách prostednictvím televizního vysílání.  
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Knihovna také vydává adu publikací jako napíklad monografie, almanachy poezie, sborníky 
prací literárních soutží a prvodce Rožnovem pod Radhoštm v rámci projektu Msto v mé 
pamti. Dále knihovna také vytváí plakáty a letáky ke svým akcím, které se nachází 
v knihovn nebo na místech k tomu urených. [30] 
Lidé 
V knihovn pracuje celkem jedenáct zamstnanc, z nichž je deset žen. Každý zamstnanec 
v knihovn má rozdlené úkoly a každý se stará o ást knihovního fondu. Piemž jeden 
pracovník je zamstnaný jako technik a má na starost správu poítaové sít. Jedna 
pracovnice knihovny vykonává funkci úetní a vede veškeré úetnictví, které se týká 
knihovny. Knihovna také podporuje školení svých zamstnanc. 
Materiální prostedí 
Vzhled budovy Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm psobí píjemným dojmem, 
všude je isto a poádek, a to i kolem budovy, kde se nachází malý, upravený parík. Ržová 
fasáda budovy není nepíjemná, ale spíše naopak. Prostory budovy nejsou dostaten velké,    
a to z dvodu nedostatku financí, ale pracovníci udržují knihovní fond v co nejpehlednjším 
stavu. Obrazy a další dekorativní pedmty dobe dopl	ují jednotlivé prostory v budov
knihovny a docelují tak celkový píjemný vzhled.  Obleení pracovník knihovny je vhodné  
a vkusné a samotní pracovníci jsou vždy milí a ochotní pomoci všem tenám knihovny 
s jejich dotazy.  
Procesy  
Všichni pracovníci knihovny poskytují profesionální služby registrovaným i neregistrovaným 
uživatelm knihovny. Vždy se jim snaží co nejlépe poradit a poskytnout ty nejkvalitnjší 
služby. V pípad, že tenám nemohou zcela vyhovt, snaží se jim nabídnout vhodnou 
alternativu tak, aby co nejvíce uspokojili jejich poteby. 
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4.2  Vyhodnocení výsledk výzkumu 
Kvalitn a poctiv vypracované vyhodnocení marketingového výzkumu mže pinést 
organizaci nedocenitelné informace, které mžou být využity jak ve prospch celé organizace, 
tak i ve prospch jejích zákazník, i v pípad knihovny jejím tenám. 
Návratnost dotazníkového šetení 
Dotazníkového šetení se zúastnilo 398 tená neboli respondent, z nichž 78 % 
odpovdlo pomocí elektronické formy, a to tak, že vyplnný dotazník zaslali tvrci 
dotazníku na jeho emailovou adresu. Zbylých 22 % respondent vyplnilo dotazník run, a to 
bu pímo na míst v knihovn, nebo z pohodlí domova. Respondenti, kteí dotazník 
vypl	ovali run, ho poté odevzdávali pímo pracovnicím knihovny.  
Tabulka 4.3 
Typ rozdaných dotazník
Rozdáno Vráceno Typ 
dotazníku ks v % ks v % 
Tištné  143 16 86 22 
Elektronické  750 84 312 78 
Celkem 893 100 398 100 
V tabulce 4.3 je zobrazen pehled a rozdlení typ dotazník, jakým zpsobem a kolik kus
bylo rozdáno a kolik kus dotazník bylo vráceno nazpt. Poet rozdaných a vrácených 
dotazník byl také pro lepší orientaci vyjáden procentuáln. 
Návratnost dotazníkového šetení byla uspokojivá, protože inila 45 %, neboli se vrátilo 398 
kus dotazník (graf 4.1). I pes uspokojivou návratnost, byla však oekávána vtší ochota pi 
runím vypl	ování dotazník od tená, protože se pedpokládalo, že tenám vývoj 
knihovny nebude lhostejný. Bohužel nkteí tenái nebyli ochotni dotazník vyplnit a už 
run nebo elektronicky, nebo ho již nevrátili, když si ho vzali k vyplnní dom a z tohoto 
dvodu se nevrátilo 55 % z rozdaných a rozeslaných dotazník. 
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Pro grafické zobrazení výsledk návratnosti dotazníkového šetení byl zvolen výseový graf, 
protože pro zobrazení dvou hodnot se ukázal být tento graf jako nejpehlednjší. Žlut
zabarvená plocha v grafu znaí vrácené množství dotazník a plocha zabarvená hndou 
barvou pedstavuje množství dotazník, které se nevrátilo od oslovených respondent. Barvy 
v grafu byly zvoleny tak, aby bylo na první pohled poznat, co která oblast znázor	uje.  
Graf 4.1 
Návratnost dotazníkového šetení 
Hodnocení nabídky knihovního fondu 
V této otázce mli respondenti zhodnotit na škále od 1 do 5 nabídku knihovního fondu 
v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm. V pípad, že respondent nevyužíval 
nkterou ást z knihovního fondu nebo nechtl nkterou ást fondu ohodnotit, zaškrtl políko 
„nevyužívám“. Respondenti volili ísla podle významu známek ze základní školy, a to od 1 
jako vynikající až po 5 jako nedostatené. 
Nejlépe respondenti ohodnotili beletrii (krásnou literaturu), a to tak že 209 z 398 respondent
hodnotilo tuto ást knihovního fondu jako vynikající, což je více než 50 %. Nauná literatura 
byla nejvíce ohodnocena 186 respondenty jako chvalitebná. Cizojazynou literaturu, hudební 
CD a zvukové knihy vtšina z dotazovaných respondent nevyužívá. Pesto 58 respondent
ze 150, kteí využívají cizojazynou literaturu v knihovn, ji považuje za zcela nedostatenou.  
Pro zobrazení výsledk byl zvolen skládaný sloupcový graf s prostorovým efektem, jehož 
jednotlivé sloupce pedstavují danou ást z knihovního fondu. Každému hodnocení byla 
pidlena jedna barva, která je stejná ve všech sloupcích, a která vyjaduje jednu variantu 
z možných hodnocení. 
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Graf 4.2 
Vyhodnocení nabídky knihovního fondu 
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Hodnocení služeb v knihovn
Respondenti mli zhodnotit služby, které poskytuje Mstská knihovna v Rožnov pod 
Radhoštm, podle toho jak jsou s nimi spokojeni. Toto hodnocení provádli pomocí stejné 
hodnotící škály jako u otázky hodnocení knihovního fondu, a to 1 = vynikající, 2 = 
chvalitebný, 3 = dobrý, 4 = dostatený a 5 = nedostatený. V pípad, že službu respondent 
nevyužíval nebo ji nechtl ohodnotit, zaškrtl pole „nevyužívám“.  
Vzhledem k tomu, že Mstská knihovna v Rožnov pod Radhoštm poskytuje adu služeb pro 
své tenáe, bylo rozhodnuto pro lepší pehlednost, že se graf zobrazující hodnocení 
jednotlivých služeb, rozdlí na dva samostatné grafy s názvy I. Vyhodnocení služeb 
v knihovn a II. Vyhodnocení služeb v knihovn. Do tchto dvou graf se rovnomrn
rozdlily služby poskytované knihovnou, a to v pomru 5:5.  
Pro zobrazení výsledk byl zvolen skládaný sloupcový graf s prostorovým efektem, jehož 
každý jeden sloupce pedstavuje jednu knihovní službu. Každému hodnocení byla pidlena 
jedna barva, která je stejná ve všech sloupcích a také i v obou grafech. 
55 
Graf 4.3 
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Graf 4.4 
II. Vyhodnocení služeb v knihovn
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V hodnocení služeb v knihovn nejlépe respondenti ohodnotili akce knihovny pro veejnost,  
a to 73 % jako vynikající, jak je vidt v grafu 4.4. Na druhém míst se umístila výpjní 
služba, kterou jako vynikající oznailo 64% z dotázaných respondent a na tetím míst 56 % 
respondent oznailo informaní službu za vynikající (graf 4.3). V celkovém hodnocení 
služeb tenái hodnotili služby pevážn jako vynikající. Donáškovou službu pro seniory        
a pro nemobilní obany nevyužívá 386 z dotázaných tená. Nedávno zavedenou službu 
pedupomínka ohodnotilo 53 % respondent jako vynikající, což je velmi pozitivní výsledek, 
protože to svdí o dobe provedené práci knihovník. Tuto službu nejvíce využívají lidé, 
kteí pracují s internetem, a kteí rovnž poslali dotazník elektronicky. 
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Návštvnost prezentace knihovny na www stránkách a na facebooku 
U této otázky respondenti nejenom odpovídali, jestli navštvují nebo nenavštvují prezentaci 
knihovny na www stránkách nebo na facebooku, ale také museli vybrat v pípad kladné 
odpovdi frekvenci návštv a v pípad záporné odpovdi museli vybrat dvod, pro
prezentaci knihovny nenavštvují. Protože se jednalo o polouzavenou otázku, mohli 
respondenti doplnit odpov pesn podle jejich požadavk. 
Z tabulky 4.4 je patrné, že na otázku jestli tenái navštvují prezentaci knihovny na www 
stránkách nebo na facebooku, odpovdlo 57 % respondent kladn. Ovšem 28 % 
z navštvujících respondent prezentaci knihovny na www stránkách a na facebooku 
navštvuje pouze obas. Zbytek respondent tj. 42 % prezentaci nenavštvuje a jako 
nejastjší dvod uvedlo 28 % z nich, že prezentaci knihovny na webových stránkách nebo 
stránky na facebooku zatím nepotebovali navštívit. V této polostrukrutované otázce 1 % 
respondent využilo variantu odpovdi „jiná odpov“. Respondenti uvedli, že prezentaci 
knihovny navštvují jen podle poteby, nebo jenom kvli prodlužování knížek. 
Tabulka 4.4 
Návštvnost prezentace knihovny 
Možnost 
Absolutní 
etnost 
Relativní 
etnost v %
Obas 111 28 
Týdn 52 13 
msín 34 8 
tvrtletn 16 4 
Ano 
Mén asto 17 4 
Celkem  230 57 
Nepoteboval/a jsem to 110 28 
Nevdl/a jsem o tom 35 9 
Nejsou pro m zajímavé 12 3 
Ne 
Nemám pístup k internetu 7 2 
Celkem  164 42 
Jiná odpov 4 1 
Celkem  4 1 
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Pro zobrazení výsledk byla zvolena jednoduchá tabulka, ve které byly konkrétn uvedeny 
údaje z dotazníkového šetení. Výsledky byly v tabulce zobrazeny jednak v absolutní etnosti 
a jednak v relativní etnosti neboli procentuáln. V rámci kladný a záporných odpovdí byl 
také zaazen mezisouet pro lepší pehlednost zobrazených výsledk. 
Využívání online katalogu knihovny 
Zde respondenti odpovídali, jestli využívají online katalog knihovny, který se nachází na 
webových stránkách knihovny. V pípad, že katalog využívají, museli vybrat mezi dvma 
možnostmi, a to jestli katalog využívají asto nebo jenom obas. Když respondenti uvedli, že 
katalog nevyužívají, mli uvést dvod, pro tomu tak je. 
Tabulka 4.5 
Využívání online katalogu knihovny 
Možnost 
Absolutní 
etnost 
Relativní 
etnost v %
asto 94 24 
Ano 
Nkolikrát 235 58 
Celkem  329 82 
Nepoteboval/a jsem to 28 7 
Nevdl/a jsem o tom 22 6 
Katalog je složitý 3 1 
Ne 
Chodím do knihovny osobn 16 4 
Celkem  69 18 
Jiná odpov 0 0 
Celkem  0 0 
Na otázku zda respondenti využívají katalog knihovny pro vyhledávání knih pes www 
stránky knihovny, odpovdlo 82 % respondent kladn. Z 58 % kladných odpovdí 
vyplynulo, že dotázáni respondenti sice využívají online katalog opakovan, ale ne píliš 
asto. Respondenti, kteí katalog nevyužívají, své odpovdi rovnomrn rozdlili mezi 
záporné odpovdi, a to tak že katalog využívat nepotebuje 7 % respondent, 4 % respondent
radji chodí do knihovny osobn a 6 % respondent o katalogu nevdlo. Pro jedno procento 
z dotázaných respondent je katalog píliš složitý a neumí v nm pracovat. 
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Pro zobrazení výsledk byla zvolena také jednoduchá tabulka, do které byly konkrétn
uvedeny údaje z dotazníkového šetení. Výsledky v tabulce byly rozdleny a zobrazeny 
jednak v absolutní etnosti a jednak v relativní etnosti neboli v procentuální podob. V rámci 
kladný a záporných odpovdí byl do tabulky zaazen mezisouet pro lepší pehlednost 
zobrazených výsledk. 
Využívání meziknihovní výpjní služby 
Tato otázka se týkala meziknihovní výpjní služby neboli MVS, která slouží k pjování 
knih z jiných knihoven. I tady respondenti v pípad kladné odpovdi, museli zvolit frekvenci 
využívání této služby, nebo pípadn uvést dvod, pro službu nevyužívají. Pro zobrazení 
výsledk byla opt zvolena tabulka, ve které byly odpovdi zobrazeny jak v relativní, tak         
i v absolutní etnosti. Suma kladných a záporných odpovdí byla zvláš rozepsána pod 
každou variantu z možných odpovdí. 
Tabulka 4.6 
Využívání meziknihovní výpjní služby 
Možnost 
Absolutní 
etnost 
Relativní 
etnost v % 
Jednou 49 12  
Ano 
Nkolikrát 32 8  
Celkem  81 20  
Nepoteboval/a jsem to 252 63  
Nevdl/a jsem o tom 57 14  Ne 
Je zpoplatnna 60 K 8 3  
Celkem  317 80  
Jiná odpov 0 0  
Celkem  0 0  
V otázce týkající se využívání meziknihovní výpjní služby tzv. MVS respondenti nejastji 
odpovídali záporn, a to pesn 79 % ze zúastnných respondent. Piemž 63 % z nich 
uvedlo, že tuto službu zatím nepotebovali využít. Tento výsledek svdí o dobré skladb
knihovního fondu v Mstské knihovn v Rožnov pod Radhoštm, protože tenái najdou 
vhodné knihy pímo v knihovn. Mírn znepokojivé je zjištní, že 14 % neboli 57 
respondent o meziknihovní výpjní služb vbec nevdlo. Pouze 2% z dotazovaných 
respondent vadilo, že je meziknihovní výpjní služba zpoplatnna. 
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Využívání práce na poítai a pístup k internetu 
Tato otázka byla zamena na využívání práce na poítaových stanicích umístných 
v knihovn a na možnost využívání pipojení se k internetu. Zde respondenti volili mezi 
kladnou a zápornou odpovdí tak, že museli uvést frekvenci využívání pipojení k internetu 
nebo dvod, pro tuto službu nevyužívají. 
Pro nejvhodnjší zobrazení výsledk byla vybrána tabulka. V tabulce 4.7 byly odpovdi 
vyjádeny jak v absolutní, tak i v relativní etnosti. Protože se jednalo o polouzavenou 
otázku, 2 % respondent využilo možnosti „jiná odpov“. 
Tabulka 4.7 
Práce na poítai a pístup k internetu 
Možnost 
Absolutní 
etnost 
Relativní 
etnost v %
Pravideln 138 34 
Ano 
Nkolikrát 72 18 
Celkem  210 52 
Nepoteboval/a jsem to 87 6 
Nevdl/a jsem o tom 1 1 
PC asto obsazené 12 3 
Ne 
  
PC a internet doma 82 36 
Celkem  182 46 
Jiná odpov 6 2 
Celkem  6 2 
Z tabulky 4.7 je patrné, že 52 % respondent využívá v knihovn práci na poítai a pístup 
k internetu, piemž 34 % respondent využívá tuto službu pravideln a 18 % respondent
využilo tuto službu pouze nkolikrát. Dále z tabulky vyplývá, že 46 % respondent uvedlo, že 
tuto službu nevyužívají, a to z dvodu, že velký poet oslovených respondent má poíta      
a internet doma, a to pesn 36 % z dotazovaných respondent. Dalším dvodem bylo také to, 
že tuto službu nepotebují, i když pístup k internetu doma nemají. Tuto variantu uvedlo 6 %.  
Z celkového potu 2 % respondent využilo možnosti „jiná odpov“, kde uvádli odpovdi, 
že práci na poítai využívají jen velmi málo, a to 1x, 2x nebo obas, protože poítae jsou 
asto obsazené a není jich v knihovn dostatek. 
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Využívání služby pedupomínka 
Tato služba je v knihovn v podstat nová a ne mezi všemi tenái píliš rozšíená. Proto se od 
dotazníku oekávalo, že i kdyby vyšlo, že respondenti, kteí se zúastní dotazníkového 
šetení, o této služb nebudou vdt, pínosem hlavn pro respondenty bude, že se díky 
tomuto dotazníkovému šetení o této služb dozví a budou ji moci zaít využívat. Toto 
oekávání se také potvrdilo v odpovdích, které respondenti napsali k této otázce do varianty 
„jiná odpov. 
Z dotazníku bylo zjištno, že službu pedupomínka využívá 76 % ze zúastnných 
respondent. Což je velmi pozitivní výsledek vzhledem k tomu, že tato služba byla zavedena 
teprve nedávno. Možná je to dáno i tím, že internet je ím dál více dostupný a stále více lidí 
komunikuje pes internet, a proto i obané ve vku 50 nebo 60 let mají zízený email              
a aktivn pracují s internetem. V záporných odpovdích pevažovaly dv odpovdi, a to 
takové, že o této služb 10 % respondent nevdlo a 10 % respondent si radji samo hlídá 
konec výpjní doby knih.  
Celkem 1 % z respondent zvolilo možnost „jiná odpov“ a jejich vyjádení se nesou ve 
stejném duchu, a to že o této služb nevdli, ale nyní ji již budou využívat. Pro zobrazení 
výsledk byla použita tabulka, kde výsledky byly vyjádeny v absolutní i relativní etnosti. 
Uvedené mezisouty pod každou variantou odpovdí zlepšily celkovou pehlednost 
zobrazených výsledk, jež se nacházejí v tabulce 4.8. 
Tabulka 4.8 
Využívání služby pedupomínka  
Možnost 
Absolutní 
etnost 
Relativní 
etnost v %
Ano Využívám 303 76 
Celkem  303 76 
Nevdl/a jsem o tom 39 10 
Konec výpjní doby si 
hlídám sám/sama 
41 10 Ne 
Nemám zízený e-mail 12 3 
Celkem  92 23 
Jiná odpov 3 1 
Celkem  3 1 
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Spokojenost s vyízením informaního dotazu 
V této otázce byli respondenti dotazování na to, jakou mrou byli spokojeni s vyízením jejich 
informaního dotazu pracovníky knihovny. Tato otázka byla zcela uzavená a skládala se ze 
šesti variant možné míry spokojenosti. V pípad, že si respondent nemohl vzpomenout, jak 
probíhalo vyizování jeho informaního dotazu, nebo se nechtl v této otázce vyjádit, vybral 
variantu „nevím“. 
Ze získaných výsledk bylo zjištno, že ze zúastnných respondent bylo 50 % spokojeno 
s vyízením jejich informaního dotazu a dokonce 38 % respondent bylo velmi spokojeno 
s vyízením jejich informaního dotazu pracovníky knihovny. Variantu s ástenou 
spokojeností s vyízením tenáova informaního dotazu zvolilo 6 % respondent. Žádný 
respondent však neoznail, že by byl velmi nespokojen, což tento výsledek svdí o kvalitní 
práci pracovník knihovny a o jejich ochot pomoci a poradit každému tenái. Možnost 
varianty odpovdi „nevím“ zvolilo 6 % respondent. Pro zobrazení výsledk byl zvolen 
prostorový sloupcový graf, který porovnává hodnoty pro rzné kategorie a jehož jednotlivé 
sloupce znázor	ují míru spokojenosti tená s vyízením jejich informaního dotazu 
pracovníky knihovny. 
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Spokojenost s rozsahem a kvalitou prostor knihovny 
V této uzavené otázce respondenti odpovídali na to, jak jsou spokojeni s prostory knihovny   
a se samotnou budovou Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm. I tato otázka 
obsahovala šest variant možných odpovdí, ze kterých si mohl respondent vybrat. 
V okamžiku, kdy si respondent nebyl jist svým hodnocením nebo nechtl z jakéhokoli dvodu 
odpovídat na tuto otázku, zaškrtl pole „nehodnotím“. 
Z provedené analýzy podle odpovdí respondent vyplynulo, že 166 respondent tj. 42 % je 
zcela spokojeno s rozsahem a kvalitou prostor knihovny. 22 % respondent hodnotilo 
prostory knihovny za spíše dostaující, 11 % respondent se nemohlo rozhodnout, zda se jim 
prostory knihovny zdají být dostatené. Naproti tomu 9 % respondent ohodnotilo prostory 
knihovny jako spíše nevyhovující a jako zcela nevyhovující oznailo tyto prostory 11 % 
z dotázaných respondent. 5 % z dotázaných respondent nechtlo prostory knihovny 
ohodnotit. Pro zobrazení výsledk byl zvolen prostorový sloupcový graf, který porovnává 
hodnoty pro rzné kategorie a každý jeho jeden sloupec vyjaduje míru spokojenosti 
s rozsahem a kvalitou prostor knihovny. 
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Hodnocení vstícnosti pracovník knihovny 
Zde mohli respondenti hodnotit podle svých zkušeností vstícnost a ochotu pracovník
v knihovn. Pi hodnocení vstícnosti pracovník knihovny k jejím tenám ohodnotilo 176 
neboli 44 % respondent, že jsou urit spokojeni se vstícností pracovník rožnovské 
knihovny a 123 tj. 31 % respondent, že jsou spíše spokojeni se vstícností knihovník, ale    
4 % respondent nebyli se vstícností pracovník knihovny spokojeni.  
Pro toto zobrazení výsledk byl zvolen prostorový sloupcový graf, jehož jednotlivé sloupce 
znázor	ují stupnici v hodnocení. Osa y v grafu 4.7 pedstavuje poet tená, kteí se 
zúastnili dotazníkového šetení. 
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Hodnocení odborné znalosti knihovník
Tato otázka byla zamena na celkové hodnocení odborné znalosti knihovník, podle toho jak 
se tenám jeví. Jednalo se o uzavenou otázku s šesti možnými variantami. V pípad, že 
respondent nechtl toto hodnocení provést, i když se jednalo o zcela anonymní dotazník, mohl 
zaškrtnout poslední pole „nehodnotím“, ehož nakonec využilo 23 % neboli 90 respondent.  
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Z vyhodnocených dotazník vyplynulo, že 38 % neboli 156 respondent hodnotilo odbornou 
znalost knihovník za kladnou a 32 % neboli 126 respondent ohodnotilo odbornou znalost 
knihovník jako velmi kladnou. 7 % tj. 26 respondent zvolilo možnost odpovdi, že znalost 
knihovník je prmrná. Negativní hodnocení neudlil žádný z dotázaných respondent. Pro 
pehlednost byl vybrán prostorový sloupcový graf, který obsahuje šest sloupc, jehož každý 
sloupec znázor	uje jednu variantu hodnocení odborné znalosti knihovník. 
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Dotazníkového šetení se podle získaných výsledk zúastnilo více žen než muž, a to 63 % 
neboli 251 žen z 398 respondent. Muži byli zastoupeni v potu 147 z 398 zúastnných 
respondent. Z toho vyplynulo, že ženy jsou vtšími tenákami než muži. Jednou z možných 
vysvtlení se nabízí i to, že do knihovny chodí maminky na mateské, které tou svým malým 
dtem. Taktéž mladé dívky se vnují etb více než chlapci, kteí jsou spíše zameni na 
poítaové nebo sportovní hry. Ženy na dchod si také radji petou knížku než muži 
v dchodovém vku, kteí astji tou noviny. Rozložení respondent podle pohlaví je patrné 
ve výseovém grafu 4.9, který je vhodný pro zobrazování dvou hodnot, protože je z nj dobe 
itelné, co která oblast znázor	uje. 
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Graf 4.9 
Rozložení respondent podle pohlaví 
Vkové složení respondent
Respondenti se v této kategorizaní otázce mli zaadit do ty vkových skupin. Vkové 
složení tená bylo docela vyrovnané, ale pesto nejvtší skupinu tvoili respondenti ve vku 
od 36 do 49 let a v procentuálním vyjádení byla tato skupina zastoupena 37 %. Nejnižší 
vková skupina do 18 let byla v dotazníkovém šetení zastoupena 10 %. Vková skupina od 
19 do 35 let byla zastoupena 20 % a poslední vková skupina respondent ve vku 50 a více 
let byla zastoupena v potu 33 %. Pro znázornní výsled vkového složení respondent byl 
vybrán sloupcový graf s prostorovým efektem, jehož každý jeden sloupec pedstavuje jednu 
vkovou kategorii zúastnných respondent. 
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Pipomínky a námty 
Poslední otázka byla ponechána jako zcela otevená. V této otázce byl dán prostor 
respondentm, aby v ní vyjádili svoje názory, pipomínky, nápady a námty na vylepšení, 
které by se mohly aplikovat v knihovn a zvýšit tak spokojenost jejích tená. Pestože 
v otázce byl dán velký prostor pro možné odpovdi respondent, odpov uvedlo pouhých 25 
respondent z 398 dotázaných.  
Jako nejastjší pipomínka od respondent byla uvádna žádost o pesthování knihovny do 
vtších prostor. Respondenti také asto poukazovali na to, že by byli rádi, kdyby se obmnila 
nabídka knihovního fondu, protože knihy ze svého oblíbeného žánru již mají všechny 
petené. V této otázce nkolik respondent také vyjádilo pochvaly na dobrou práci 
knihovník. Z dotazníkového šetení také vyplývá, že by respondenti uvítali lepší vysvtlivky 
pi vyhledávání knih v knihovním fondu knihovny. 
Jako nejlepší forma pro zobrazení výsledk z otevené otázky byla zvolena tabulka 4.9, která 
byla rozdlena do dvou sloupc. Do prvního sloupce byly zaazeny pipomínky a námty od 
respondent a do druhého sloupce byla zapsána absolutní etnost tchto jev. Relativní 
etnost do této tabulky nebyla zaazena vzhledem k nízkému potu odpovdí. 
Tabulka 4.9 
Pipomínky a námty tená ke zlepšení úrovn knihovny 
Pipomínky a námty 
Absolutní 
etnost 
Pesthovat knihovnu do vtších prostor 6 
Více nových knih a více penz na nové knihy 5 
Více poíta s pipojením na internet 3 
Zakoupit výtah 1 
Zlepšit pístup nkterých knihovnic ke tenám, nkdy pi oslovení     
a pi rad mám pocit, že je velice obtžuji 
1 
Rozšíit odbornou sekci o aktuálnjší tituly 1 
Vymnit katalog knihovny za jednodušší a lepší 3 
Vylepšit azení knih nap. jako v knihovn v Zubí 2 
Úžasná knihovna, krásní lidé, lepší už to být nemže 1 
Výborné hodnocení on-line katalogu a množství akcí 1 
Velice kladné hodnocení dtského oddlení a akcí pro dti 1 
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Závr 
Bakaláská práce byla zamena na analýzu využívání a spokojenosti tená se službami 
Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm. Tato analýza byla provádna pomocí 
dotazníkového šetení, a to prostednictvím písemných a elektronických dotazník, které byly 
rozeslány a rozdávány tenám Mstské knihovny v Rožnov pod Radhoštm. Respondenti 
v dotazníku hodnotili nejen nabídku knihovního fondu a knihovnické služby, ale také 
odpovídali, jestli tyto služby využívají a pokud ne, uvádli, jaký k tomu mají dvod. 
Celkové hodnocení dotazníkového šetení, které probhlo v Mstské knihovn v Rožnov pod 
Radhoštm, lze hodnotit jako velmi pozitivní. Tento výsledek svdí o vysoké úrovni 
poskytovaných služeb a o dobe vykonávané práci od pracovník knihovny. Pínosem 
dotazníkového šetení pro respondenty bylo získání uceleného pehledu a informací o všech 
službách, které knihovna v souasné dob poskytuje. 
Jak vyplynulo z dotazníkového šetení, i pes celkové pozitivní hodnocení, se objevilo nkolik 
aspekt, ve kterých má knihovna mírné rezervy, které by mohla využít pro vylepšení úrovn
poskytovaných služeb. Jeden z aspekt byl takový, že respondenti by si páli obnovení 
nkterých ástí knihovního fondu, a to zejména beletrie, u které uvádli, že již mají všechny 
knihy od svých oblíbených autor peteny. Dále by respondenti také uvítali rozšíení 
odborné sekce o aktuálnjší tituly. 15 % z dotázaných respondent uvedlo, že není spokojeno 
s cizojazynou literaturou, kterou považují za zcela nedostatenou.  
Jako ešení této situace bych navrhovala, aby se pracovníci knihovny zamili pi dopl	ování 
knihovního fondu na výše uvedené ásti tak, aby došlo aspo	 k ástené aktualizaci výše 
zmínných ástí knihovního fondu. Na druhou stranu, zde vyvstává problém s nedostatkem 
místa pro nové knihy, protože prostory, ve kterých se dnes knihovna nachází, jsou již 
nedostatené. Optimálním ešením by tedy bylo, pesthování knihovny do vtších prostor. 
Dalším problémem, který souvisí s nedostatkem místa v knihovn, je také azení knih 
v jednotlivých regálech v prostorách knihovny. Respondenti si v dotaznících stžovali na 
obtížné azení a následné vyhledávání knih, protože jednotlivé obory setídné podle 
68 
mezinárodního desetinného tídní nejdou logicky, íseln po sob, ale podle toho jak zrovna 
vyšlo umístní regál v prostorách knihovny. Respondenti by si proto páli vylepšení              
a zjednodušení tohoto azení. 
Dalším námtem, který respondenti v dotaznících uvádli, bylo pání zakoupit do knihovny 
více poíta s pipojením na internet. Ohledn tohoto požadavku si myslím, že by knihovna 
nemla již pikupovat více poíta, protože tenái by do knihovny mli chodit hlavn kvli 
knížkám a ne kvli internetu. Hlavn toto platí v dtském oddlení, kde dti místo toho, aby 
etli knížky, hrají na poítaích hry. 
Z dotazníkového šetení bylo také zjištno, že 14 % z dotázaných respondent nevdlo         
o meziknihovní výpjní služb, 10 % respondent nevdlo, že knihovna zavedla službu 
pedupomínka a 6 % respondent nevdlo o online katalogu, který je k dispozici na 
webových stránkách knihovny.  
Možným ešením této situace by bylo zveejnní tištného seznamu všech knihovních služeb, 
který by byl umístn na viditelném míst v knihovn nebo na vytvoených stránkách na 
facebooku. Pro ješt zvýšení informovanosti tená o službách, které knihovna poskytuje, by 
mli knihovníci provádt pravidelné analýzy spokojenosti tená se službami knihovny.   
Cílem bakaláské práce byla analýza využívání a spokojenosti tená se službami Mstské 
knihovny v Rožnov pod Radhoštm a na základ získaných údaj provést vyhodnocení 
úrovn využívání a spokojenosti tená se stávajícími službami a zpracování návrh              
a doporuení ke zvýšení úrovn poskytovaných služeb v knihovn. Tento cíl jsem splnila. 
Základním posláním každé veejné knihovny je zajištní pístupu k tištným nebo jinak 
publikovaným dokumentm. Do knihovny stále uživatelé chodí pedevším proto, aby si 
pjili tištnou knihu nebo pípadn i jiný dokument. V poskytování této služby nemá 
knihovna zatím konkurenci. Poskytovaní této i jiných knihovnických služeb, ale do budoucna 
nebude stait. Knihovna by proto v budoucnu nemla být chápana jen jako pouhá pjovna 
dokument, nebo mže poskytnout mnohem více služeb a možností nejen jednotlivcm, ale  
i skupinám jak ve velkých mstech, tak i v malých obcích. 
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